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 بسم الله الرحمان الرحيم



 الإهداء
 .ا بالتسهيلات لكننا فعلتهاالحلم قريبا ولا الطريق كان محفور لم تكن الرحلة قصنًة ولا ينبغي لذا أن تكون، لم يكن 

أىدي تخرجي ىذا إلى من أحمل اسمو بكل فخر إلى من حصد الأشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم، فبعد فضل الله ما أنا فيو 
الحبيب، الرجل الذي لم ينل ولو جزء بسيط مما حصلنا عليو، والرجل الذي سعى طوال حياتو لكي نكون وم يعود إلى أبي يال

 أفضل منو.

 إلى اليد الخفية التي أزالت عن طريقي الأشواك ومن تحملت كل لحظة ألم مررت بها وساعدتني عند ضعفي وىزلي أمي الحبيبة.

ت في حبهم، ولا أتصور حياتي من دونهم، رمز سعادتي وركائزي عند الشدائد جمعني بهم دفء العائلة، إلى الذين أمو إلى من 
 إخوتي.وملاذي بعد الله 

 وأراح فؤادي زوحي.روحي دافئة  جعلمن إلى ، من تقاسم معي أفراحي و أحزاني ورفيق دربيإلى 

ركائزي عند الدصائب  امعي الحياة بحلوىا ومرىا، إلى اخواتي اللاتي لم تلدىم أمي وكانو  عاشواإلى ألطف الوجوه في حياتي وإلى من 
 "شيماء، زينة، دنيا، بسمة، ريان...نبيلة، ، خولة، والدواقف لا السننٌ" لبنى صديقات العمر والشدائد

كل شيء الذي تقاسمت معي  ورفيقة دربي صديقتي الغالية إلى الشخص الدي كان لو دور كبنً في إنجاز ىذه الدذكرة، إلى أختي 
 "لبنى".متمنية لذا كل النجاح والسعادة في حياتها 

 إلى زميلتي، من ساندتني لإنجاز ىذا العمل وكانت أختا وصديقة قبل كل شيء "بسمة"

لدسة خاصة  إلى كل من زرع في قلبي أمل أو أضاف ياتي، كل بعيد وقريب جديد أو قديمدائرة ح عائلتي و وختاما، إلى كل فرد من
 مسنًتي.في 

 شكرا لكم جميعا أدامكم الله دوما بجانبي

 عفاف



 الإهداء
 إلى الذي أفنى عمره محترقا شامخا لكي يريني النور

 لمن يبحث عن أفضل الطرق لإدخال السعادة على وجهونا

 إلى الذي لعب دور الأم والأب منذ أن كنا صغار

 إلى أبي الحبيب

 إلى أمي رحمها الله 

 إلى أخي "العربي" الذي كان أبي الثاني ادامك الله 

 " رفيقة روحي إلى أختي "هبة

 إلى إخوتي "عبد القادر، حمزة، عبلة، يوسف"

 إلى زوجي سندي

 إلى من أمضيت معهن أجمل أيام حياتي، صديقاتي وحبيباتي:" ريان، عفاف، لبنى، نبيلة، خولة، إبتسام، سهيلة".

 إلى من ذكرهم قلبي ونسييهم قلمي، أهدي ثمرة جهدي مع كل الاحترام والامتنان.
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‌التغيرات‌السريعة‌والمتكررة‌‌ لقد‌غيرت‌الأنترنت‌العالم‌الذي‌نعيش‌فيو‌اليوم،‌حيث‌ساىمت‌ىذه
‌ ‌قبول ‌أكثر ‌الأفراد ‌وفي‌نفس‌‌وانسجامبجعل ‌حوليا، ‌الموجودة ‌والمتعددة ‌المختمفة لتطبيقات‌التكنولوجية

اليومي‌‌الاستخدامن‌بيذه‌التكنولوجيا‌غير‌قادرين‌عمى‌تقبل‌فكرة‌العيش‌من‌غير‌و‌الوقت‌أصبح‌المتعامم
من‌‌أعمىويطالبون‌بمستويات‌‌،والياتف...‌إلخوالفعال‌لموسائل‌التكنولوجية‌المتاحة‌مثل‌أجيزة‌الكمبيوتر‌

عمى‌‌.ة‌توفيرهالخدمات‌المريحة‌والمرنة‌إضافة‌إلى‌القوة‌والسيولة،‌وىو‌أمر‌لا‌تستطيع‌الخدمات‌التقميدي
سواء‌كان‌ذلك‌في‌مرحمة‌‌،ىذا‌النحو‌فقد‌حولت‌الشركات‌تركيزىا‌إلى‌الخدمات‌الالكترونية‌في‌معاملاتيا

‌ ‌المعاممة، ‌قبل‌أو‌بعد ‌البعض‌‌أغمبياأصبحت‌و‌ما ‌ببعضيم ‌بخدمات‌الأنترنت‌التي‌تربط‌الأفراد مزودة
‌الب ‌وىي‌محل ‌المسافات، ‌بعد ‌من ‌‌اىتمامرغم ‌سمتو‌طنق‌ىاباعتبار‌لأي‌منظمة ‌في‌عصر ‌وتميز ‌قوة ة

‌ ‌المجتمع ‌حاجة ‌أدت ‌كما ‌المعموماتية، ‌تتمالأساسية ‌جديدة ‌ومصرفية ‌مالية ‌التقدم‌‌شىالخدمات مع
‌‌التكنولوجي‌الكبير‌في‌المجال‌المصرفي.

‌الأو‌‌ ‌العمود ‌المصرفي ‌القطاع ‌يعتبر ‌‌لاقتصادساسي ‌عناصر ‌أىم ‌من ‌وىو ‌بمد لتطور‌اكل
العديد‌من‌‌من‌خلالحيث‌يعمل‌‌.متطور‌والنمو‌في‌البلادلومن‌أساسيات‌الدعم‌‌،والاقتصادي‌الاجتماعي
بشكل‌أفضل‌‌مصرفية‌إلكترونية‌خدماتوالتي‌تتنافس‌عمى‌تقديم‌والمتخصصة‌وغيرىا،‌تجارية‌البنوك‌ال

‌التط ‌لمواكبة ‌المنتجات‌لعملائيا ‌لوصف ‌يستخدم ‌واسع ‌مصطمح ‌الأخيرة ‌ىذه ‌تعد ‌حيث ‌العالمي، ور
‌ا ‌المحمول.‌والخدمات ‌والياتف ‌والانترنت ‌الرقمية ‌التكنولوجيا ‌استخدام ‌تتطمب ‌التي ‌المتنوعة لمصرفية

وتشير‌إلى‌‌مجموعة‌متنوعة‌من‌الخدمات‌المختمفة‌التي‌تتراوح‌بين‌مكينات‌الصراف‌الالي،‌والخدمات‌
لمصرفية‌عبر‌والخدمات‌االمصرفية‌عبر‌الياتف،‌واستخدام‌الكمبيوتر‌الشخصي،‌والقائمة‌عمى‌التمفزيون،‌

الانترنت،‌وتنتشر‌ىذه‌القنوات‌بشكل‌متزايد‌في‌القطاع‌المصرفي‌لتقديم‌خدمات‌أفضل‌وبصورة‌ملائمة‌
والعمل‌عمى‌كسب‌ثقتو‌في‌المعاملات‌‌احتياجاتيملعملائيا‌مع‌توفير‌الوقت‌والجيد‌والتكمفة،‌وذلك‌لتمبية‌

‌الإلكترونية.

إلى‌‌،والاجتماعيوبالأخص‌النفسي‌‌،اىتمام‌كبير‌في‌مختمف‌المجالات‌،عنصر‌الثقةولقد‌نال‌ 
‌الاقتصادية ‌العموم ‌في ‌تبنييا ‌تم ‌‌.أن ‌يتعمقأوىي ‌فيما ‌العملاء ‌جذب ‌محركات ‌الاعمال‌‌حد ببيئة

‌الالكترونية ‌الخدمات‌المصرفية ‌وبشكل‌خاص‌في‌مجال ‌بشكل‌عام ‌لولاء‌‌،الإلكترونية ‌سابقة باعتبارىا
من‌خلال‌عمى‌جذب‌العملاء‌تساعد‌المصرفية‌الالكترونية‌‌خدماتال‌فيحيث‌أن‌الثقة‌‌.العملاء‌ورضاىم

‌‌.خلا...‌حكم‌في‌المعاملات‌واوقات‌الانتظارالتل‌التكاليف‌و‌يتقم
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 مشكمة الدراسة:

‌الرئيسي‌التالي:‌التساؤلمشكمة‌الدراسة‌التي‌يمكن‌صياغتيا‌في‌‌رض‌السابق،‌تتضح‌لناتبعا‌لمع

 ؟الفلاحة والتنمية الريفية بنكلاء عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية في ميوجد أثر لثقة الع هل

‌ىذا‌التساؤل‌الرئيسي‌تنبثق‌منو‌عدة‌تساؤلات‌فرعية‌تتمثل‌في:

‌؟ونيةالمقصود‌بالخدمات‌المصرفية‌الإلكتر‌ما‌‌-

‌مفيوم‌الثقة‌في‌الخدمات‌المصرفية‌الالكترونية؟‌ما‌-

-‌‌ ‌يوجد ‌الإلكترونيةىل ‌المصرفية ‌الخدمات ‌تبني ‌عمى ‌العملاء ‌لثقة ‌والتنمية‌‌أثر ‌الفلاحة ‌بنك في
‌(‌لوكالتي‌قالمة‌وبوشقوف؟BADRالريفية)

‌أسئمة‌جزئية‌تتمثل‌في:‌ثلاثةنبثق‌عنو‌ت‌الفرعي‌ىذا‌التساؤل

‌الإلكترونية- ‌المصرفية ‌الخدمات ‌تبني ‌عمى ‌الكفاءة ‌لبعد ‌أثر ‌يوجد ‌والت‌ىل ‌الفلاحة ‌بنك نمية‌في
‌؟(‌لوكالتي‌قالمة‌وبوشقوفBADRالريفية)

‌المنفعة‌- ‌لبعد ‌أثر ‌يوجد ‌الإلكترونية‌ىل ‌الخدمات‌المصرفية ‌تبني ‌والتنمية‌‌عمى ‌الفلاحة ‌بنك في
‌؟(‌لوكالتي‌قالمة‌وبوشقوفBADRالريفية)

‌الأمان‌- ‌لبعد ‌أثر ‌يوجد ‌الإلكترونية‌ىل ‌المصرفية ‌الخدمات ‌تبني ‌والتنمية‌‌عمى ‌الفلاحة ‌بنك في
‌؟(‌لوكالتي‌قالمة‌وبوشقوفBADRالريفية)

 فرضيات الدراسة

‌قصد‌الإجابة‌عمى‌التساؤلات‌المطروحة‌تم‌صياغة‌الفرضيات‌التالية:

-‌‌ ‌الإلكترونية ‌زيارة‌الخدمات‌المصرفية ‌دون ‌البنكية ‌معاملاتيم ‌إجراء ‌من ‌العملاء ‌تمكن ‌بعد ‌عن تتم
‌‌البنك.

‌.الطرف‌الآخر‌سوف‌يعمل‌لو‌عمل‌وفقا‌لتوقعاتوتوقع‌العميل‌بأن‌‌-

-‌‌ ‌يوجد ‌الإلكترونية ‌المصرفية ‌الخدمات ‌تبني ‌عمى ‌العملاء ‌لثقة ‌والتنمية‌أثر ‌الفلاحة ‌بنك في
‌لوكالتي‌قالمة‌وبوشقوف.‌(BADRالريفية)
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‌فرضيات‌جزئية‌تتمثل‌في:‌ثلاثةتنبثق‌عنيا‌الثالثة،‌وىذه‌الفرضية‌

في‌بنك‌الفلاحة‌والتنمية‌‌لبعد‌الكفاءة‌عمى‌تبني‌الخدمات‌المصرفية‌الإلكترونيةموجب‌يوجد‌أثر‌‌-
‌.(‌لوكالتي‌قالمة‌وبوشقوفBADRالريفية)

في‌بنك‌الفلاحة‌والتنمية‌‌عمى‌تبني‌الخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية‌لبعد‌المنفعةموجب‌يوجد‌أثر‌‌-
‌.(‌لوكالتي‌قالمة‌وبوشقوفBADRالريفية)

في‌بنك‌الفلاحة‌والتنمية‌‌عمى‌تبني‌الخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية‌لبعد‌الأمانموجب‌يوجد‌أثر‌‌-
‌.(‌لوكالتي‌قالمة‌وبوشقوفBADRالريفية)

 أهمية الدراسة

‌ ‌الالكترونية ‌المصرفية ‌الخدمات ‌استخدام ‌يعتبر ‌من ‌قبل‌بين ‌من ‌اىتمام ‌تمقى ‌التي المواضيع
‌والمكان‌ ‌الوقت ‌في ‌مصرفية ‌خدمة ‌تقديم ‌خلال ‌من ‌العملاء ‌عمى ‌لتسييميا ‌وذلك ‌المصرفي، المجتمع

في‌‌تأثير‌ثقة‌العملاءلبحث‌في‌أبعاد‌الثقة‌لتعرف‌عمى‌اب‌الموضوعالمناسبين‌وبدقة‌وجودة،‌وبرزت‌أىمية‌
‌‌.تبني‌الخدمات‌المصرفية‌الالكترونية

 الدراسة أهداف

‌:فييتمثل‌ه‌الدراسة‌إن‌اليدف‌من‌ىذ

‌التعرف‌عمى‌مفيوم‌الخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية‌وأنواعيا‌واىميتيا‌وأىدافيا؛‌-

‌التعرف‌عمى‌أىم‌قنوات‌ومحددات‌الخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية؛‌-

‌وسائل‌‌- ‌التعرف‌عمى‌أىم ‌في‌بنك‌الفلاحة ‌الموجودة ‌والخدمات‌البنكية ‌لوكالتي‌والتنميالدفع ‌الريفية ة
‌قالمة‌وبوشقوف؛

معرفة‌إن‌كان‌ىناك‌أثر‌لثقة‌العملاء‌عمى‌تبني‌الخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية‌المقدمة‌من‌طرف‌بنك‌‌-
‌ة‌الريفية‌لوكالتي‌قالمة‌وبوشقوف؛الفلاحة‌والتنمي

 أسباب اختيار الموضوع

‌الدراسة‌نوجزىا‌فيما‌يمي:ىناك‌أسباب‌موضوعية‌وأخرى‌ذاتية‌دفعتنا‌لاختبار‌موضوع‌

 أ_ الأسباب الذاتية:
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‌لأنو‌يندرج‌ضمن‌التخصص‌المدروس؛الرغبة‌الشخصية‌الممحة‌في‌دراسة‌جوانب‌الموضوع،‌ -

‌سقاط‌ىذه‌الدراسة‌عمى‌أرض‌الواقع؛محاولة‌ربط‌الجانب‌النظري‌بالجانب‌التطبيقي‌عبر‌ا‌-

‌مستقبلا؛عمق‌أكثر‌في‌ىذا‌الموضوع‌فتح‌المجال‌لغيرنا‌لمت‌-

-‌‌ ‌في ‌السائد ‌الإلكتروني ‌التعامل ‌مستوى ‌عمى ‌بالتعرف ‌الشخصي ‌المصرفية‌الاىتمام ‌الأعمال بيئة
‌الجزائرية؛

‌الرغبة‌في‌التعمق‌في‌الموضوع‌والاستفادة‌منو‌في‌الحياة‌العممية‌والعممية.‌-

 ب_ الأسباب الموضوعية:

‌التعرف‌عمى‌الخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية. -

‌ى‌أثر‌ثقة‌العملاء‌عمى‌تبني‌الخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية.التعرف‌عم‌-

 منهج الدراسة

‌لطبيعة ‌عمى‌‌نظرا ‌والإجابة ‌الفرضيات ‌اختبار ‌من ‌نتمكن ‌وحتى ‌الدراسة ‌محل الموضوعية
‌الإشكالية‌المطروحة‌اعتمدنا‌عمى‌المزج‌بين‌المنيج‌الوصفي‌التحميمي‌و‌الاحصائي.

وذلك‌من‌خلال‌جمع‌المعمومات‌والبيانات‌من‌مختمف‌المصادر‌والمراجع‌التي‌‌المنهج الوصفي التحميمي:
‌الإلكترونية ‌المصرفية ‌الخدمات ‌في ‌العملاء ‌ثقة ‌لاستخلاص‌صورة‌‌،تناولت ‌وتحميميا ‌وصفيا ثم

 .‌أ‌أثر‌ثقة‌العملاء‌في‌تبني‌الخدمات‌المصرفية‌الالكترونية‌في‌البنوك‌التجارية‌الجزائرية‌واضحة‌حول

‌التمكن‌‌:الإحصائيالمنهج  ‌المعاينة،‌قصد ‌استعمال‌أسموب‌الاستبيان‌والاعتماد‌عمى‌طريقة وذلك‌عند
من‌الحصول‌عمى‌عدد‌من‌البيانات‌المتعمقة‌بالدراسة‌واستخداميا‌بالدراسة‌الميدانية،‌وكذا‌عند‌تحميل‌ىذه‌

ئية‌المناسبة‌قصد‌.‌والذي‌يتيح‌الاختبارات‌الإحصاSPSSالبيانات‌عن‌طريق‌برنامج‌التحميل‌الإحصائي
‌تخدم‌وتدعم‌الموضوع.‌الوصول‌لدلالات‌ومؤشرات‌ذات‌قيمة

 :الدراسات السابقة

 لقد‌وردت‌عدة‌دراسات‌تناولت‌موضوعنا‌منيا:‌

 ‌ ‌بعنوان:‌Muneesh kumar, Mamta sareen, Eric Barquissau‌(2102دراسة )
"Relationship between types of trust and level of adoption of internet 
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banking "، Journal problems and perspectives in Management ،إلى‌‌ ىدفت
البحث‌في‌دور‌الأنواع‌المختمفة‌من‌الثقة‌في‌التأثير‌عمى‌مستوى‌اعتماد‌الخدمات‌المصرفية‌عبر‌

المؤسسة،‌حيث‌توصمت‌إلى‌الأنترنت،‌كما‌تم‌إجراء‌محاولة‌لدراسة‌العلاقة‌بين‌مستوى‌الثقة‌وقاعدة‌
‌مجموعة‌ ‌من ‌العملاء ‌يستخدميا ‌الخدمات‌التي ‌ينعكس‌في‌نوع ‌كما ‌التبني ‌مستوى ‌تحدد ‌الثقة أن

 الخدمات‌المصرفية‌عبر‌الأنترنت.

 دراسة‌Liliana Mihaela,al ol‌(2102":بعنوان‌) Trust and security in E-banking 
Adoption in Romania ،"Journal communications of the IBIMA ،ىدفت‌ىذه 

الدراسة‌إلى‌مراجعة‌التدابير‌التي‌اتخذتيا‌حكومة‌رومانيا‌والبنوك‌الكبرى‌في‌البلاد‌في‌معالجة‌مسألة‌
الثقة‌والأمن‌في‌الخدمات‌المصرفية‌الالكترونية،‌وركزت‌الدراسة‌عمى‌وجو‌الخصوص‌عمى‌مراجعة‌

أن‌الممارسات‌والاستراتيجيات‌المصرفية‌الالكترونية‌الأحكام‌القانونية‌التي‌تضعيا‌الوزارات‌المعنية‌بش
 التي‌تتخذىا‌البنوك‌لمعالجة‌المخاوف‌الأمنية‌لمخدمة،‌وتم‌التوصل‌أن‌بنوك‌رومانيا‌آمنة.

 دراسة‌Hanan Abutaqa(2102"‌:بعنوان‌)Factors Affecting Customers Adoption 

of E-Banking Servicesالماستر‌في‌ ‌لنيل‌شيادة ‌مذكرة ‌الدراسة‌‌"، ‌ىدفت‌ىذه جامعة‌عمان،
‌في‌ ‌العملاء ‌قبل ‌من ‌الالكترونية ‌عمى‌تبني‌الخدمات‌المصرفية ‌المؤثرة ‌العوامل ‌وتحميل إلى‌تحديد
الأردن،‌ولتحقيق‌أىداف‌الدراسة‌تم‌تحديد‌مجتمع‌الدراسة‌الذي‌اشتمل‌عمى‌العملاء‌المشتركون‌في‌

مستخدم‌لمخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية،‌‌‌251الخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية،‌وبمغت‌عينة‌الدراسة
‌عمى‌تبني‌الخدمات‌المصرفية‌ ‌الإلكترونية ‌الخدمة ‌أثر‌لجودة ‌وجود ‌النتائج‌متوصل‌إلييا ومن‌اىم
الإلكترونية،‌وأيضا‌وجود‌أثر‌لممنفعة‌المدركة‌الإلكترونية‌والأمن‌الإلكتروني‌والمصداقية‌الإلكترونية‌

 عمى‌تبني‌العملاء‌ليا.لمخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية‌

 (مارديني‌ ‌أمجد ‌بعنوان:2102دراسة "العوامل المؤثرة في نية استخدام الخدمات المصرفية  (
‌شيادةالالكترونية عبر الهاتف المحمول )الموبايل البنكي( في سورية"،  ‌لنيل ‌مقدمة  أطروحة

‌الدراسة‌إلى‌،‌الجامعة‌الافتراضية‌السورية،‌ىدفت‌MBAماجستير‌في‌إدارة‌الأعمال‌تخصص‌ ىذه
‌الياتف‌ ‌عبر ‌الالكترونية ‌المصرفية ‌الخدمات ‌لاستخدام ‌العملاء ‌نية ‌في ‌المؤثرة ‌العوامل استكشاف
المحمول)‌الموبايل‌البنكي‌في‌سورية(‌في‌محاولة‌لمساعدة‌المصارف‌لمعرفة‌العوامل‌التي‌تساعدىا‌

‌عم ‌الدراسة ‌أجريت ‌الخدمة، ‌ىذه ‌استخدام ‌عمى ‌العملاء ‌إقبال ‌زيادة ‌المصارف‌في ‌كافة ‌عملاء ى
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استبيان‌عمى‌العملاء‌المصرفيين‌فقط،‌ومن‌‌021مصارف،‌وقد‌تم‌توزيع‌‌2المقدمة‌لمخدمة‌وعددىا‌
‌الاستخدام،‌ ‌سيولة ‌المدركة، ‌المنافع ‌)الثقة، ‌العوامل ‌أن ‌الدراسة ‌ىذه ‌إلييا ‌توصل ‌التي ‌النتائج أىم

 ستخدام‌الخدمة.التأثير‌الاجتماعي(‌تأثر‌ايجابيا‌عمى‌نية‌العملاء‌اتجاه‌ا

 العوامل المؤثرة عمى ثقة العملاء في الخدمات المصرفية :‌"بعنوان‌(2120)‌دراسة‌ماجدة‌بن‌صالح
أطروحة‌مقدمة‌لنيل‌شيادة‌الدكتورة‌في‌عموم‌التسيير،‌‌دراسة حالة البنوك الجزائرية"،–الالكترونية 
‌ىذه‌الدراسةىدفت‌،‌قالمة،‌0425ماي‌‌2والتجارية‌وعموم‌التسيير،‌جامعة‌‌الاقتصاديةكمية‌العموم‌

،‌لتعرف‌عمى‌العوامل‌المؤثرة‌عمى‌ثقة‌العملاء‌في‌الخدمات‌المصرفية‌الالكترونية‌في‌الجزائرا‌إلى
‌ ‌في ‌المتمثمة ‌الخدمة ‌خصائص ‌من ‌كلا ‌أن ‌افترضت ‌الاستخدام،‌حيث ‌وسيولة ‌والأمان السرية

‌المتمث ‌التجارب‌خصائص‌البنك ‌في ‌المتمثمة ‌خصائص‌المستيمك ‌البنك، ‌البنك‌وحجم ‌في‌سمعة مة
‌الخدمات‌ ‌في ‌الثقة ‌عمى ‌تأثر ‌مستقمة ‌متغيرات ‌ىي ‌الآلي ‌الحاسب ‌استخدام ‌في ‌والكفاءة السابقة

‌ ‌تابع ‌كمتغير ‌الالكترونية ‌وبناءالمصرفية ‌المقترح، ‌تصميم‌‌في‌نموذج‌الدراسة ‌النموذج‌تم عمى‌ىذا
و‌عمى‌عينة‌مقصودة‌من‌عملاء‌بعض‌البنوك‌في‌الجزائر،‌حيث‌بمغ‌عدد‌عملاء‌الاستبيان،‌وتوزيع

عميلا،‌وتم‌جمع‌البيانات‌الأولية‌من‌العينة‌‌052عينة‌الدراسة‌التي‌أدخمت‌في‌التحميل‌الاحصائي‌
‌ ‌جانفي ‌بين ‌ما ‌الفترة ‌في ‌الاستبيان ‌باستخدام ‌تم‌‌2121المستيدفة ‌كما ‌السنة، ‌نفس ‌أكتوبر إلى

‌عمى ‌إلى‌ثبوت‌‌الاعتماد ‌البيانات‌توصمت‌في‌دراستيا ‌تحميل ‌وبعد ‌النتائج، ‌تفسير المقابلات‌لدعم
 كافة‌العوامل‌المقترحة.

 حسي‌ ‌)بدراسة ‌بيري ‌نورة ‌نايمي، ‌بعنوان‌(2122ة "محددات تبني العملاء لمخدمات المصرفية :
الالكترونية في البنوك التجارية الجزائرية _ دراسة حالة الوكالات البنكية العمومية بمدينة قالمة_"، 

‌والمالية، ‌البحوث‌الاقتصادية ‌الخدمات‌‌مجمة ‌تبني ‌محددات ‌التعرف‌عمى ‌إلى ‌الدراسة تيدف‌ىذه
‌الالكترونية ‌العم‌المصرفية ‌نظر ‌من‌وجية ‌كل‌من‌لاء، ‌اقتراح‌نموذج‌نظري‌يظم وذلك‌من‌خلال

‌النموذج‌تم‌تصميم‌الاستبيان‌ ‌بناء‌عمى‌ىذا ‌ثقة‌العملاء، ‌الشبكة،‌سيولة‌الاستخدام،‌الأمان، جودة
‌التابعين‌ل ‌العملاء ‌من ‌عمى‌عينة ‌توزيع‌‌6وتوزيعو ‌حيث‌تم ‌قالمة، ‌بمدينة ‌عمومية وكالات‌بنكية

‌إ‌051 ‌توصمت‌الدراسة ‌وقد ‌الاستخدام،‌استبيان، ‌لكل‌من‌سيولة ‌احصائية ‌أثر‌ذو‌دلالة لى‌وجود
الخصوصية‌والأمان‌وثقة‌العملاء‌عمى‌تبني‌الخدمات‌المصرفية‌الالكترونية،‌كما‌توصمت‌أيضا‌إلى‌

 عدم‌وجود‌أثر‌لجودة‌الشبكة‌عمى‌تبني‌الخدمات‌المصرفية‌الالكترونية.
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 (بعنوان:‌2122دراسة‌سارة‌محمود‌عبد‌العزيز‌)وبايل البنكي في تعزيز مستوى ثقة العملاء "دور الم
‌الدراسة‌ي الخدمات البنكية الالكترونية"، ف ‌ىذه ‌ىدفت ‌والاتصال، ‌الاعلام ‌لمبحوث ‌العربية مجمة

لتعرف‌عمى‌دور‌الموبايل‌البنكي‌في‌تعزيز‌ثقة‌العملاء‌بالخدمات‌المصرفية‌الالكترونية،‌وتم‌تطبيق‌
‌التي‌توصل‌نتائجالعميلا‌من‌جميور‌البنوك‌المصرية،‌ومن‌اىم‌‌251ىذه‌الدراسة‌عمى‌عينة‌عددىا‌

‌الخدمات‌المص ‌أن ‌يأثر‌عمى‌مستوى‌الثقة‌الييا ‌المتعددة ‌البنكي‌بسماتو ‌الموبايل ‌يقدميا ‌التي رفية
 الالكترونية‌في‌المؤسسات‌المصرفية‌من‌جانب‌عملائيا.

 من خلال استعراضنا لدراسات السابقة يتضح لنا ما يمي:

‌الخدم - ‌تبني ‌عمى ‌العملاء ‌ثقة ‌أثر ‌تناولت ‌بأنيا ‌السابقة ‌الدراسات ‌عن ‌الحالية ‌الدراسة ات‌تتميز
‌ ‌الدراسة ‌تميزت‌ىذه ‌كما ‌الجزائرية، ‌في‌البنوك‌التجارية ‌الالكترونية ‌‌المصرفية من‌بين‌‌الأدقبأنيا

في‌تبني‌العوامل‌المؤثرة‌عمى‌ثقة‌العملاء‌المسائل‌المتعمقة‌ب‌الدراسات‌السابقة‌من‌حيث‌التطرق‌إلى
 .الخدمات‌المصرفية‌الالكترونية‌في‌البنوك‌التجارية

اختلاف‌الدراسة‌الحالية‌عن‌الدراسات‌السابقة‌في‌منطقة‌الدراسة‌وىي‌بنك‌الفلاحة‌والتنمية‌الريفية‌ -
 ‌لوكالة‌بوشقوف.

 هيكل الدراسة

‌النظري‌وفصل‌في‌الجانب‌التطبيقي.‌تم‌تقسيم‌الدراسة‌إلى‌ثلاثة‌فصول‌فصمين‌في‌الجانب‌

والذي‌تم‌التطرق‌‌المصرفية الإلكترونيةالإطار المفاهيمي لمخدمات وقد‌تناولنا‌في‌الفصل‌الأول‌
العمل‌‌لمبحث‌الثاني‌فقد‌كان‌تحت‌عنوان‌التحول‌إلىفيو‌إلى‌الخدمة‌المصرفية‌في‌المبحث‌الأول،‌وأما‌ا

‌المصرفي‌الإلكتروني،‌وتناولنا‌في‌المبحث‌الثالث‌ماىية‌الخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية.

‌ ،‌حيث‌تم‌التطرق‌فيو‌إلى‌الخدمات المصرفية الإلكترونيةفيو‌أما‌في‌الفصل‌الثاني‌فقد‌تناولنا
متطمبات‌‌تناولنا‌فيوتطبيقات‌الخدمات‌المصرفية‌الإلكترونية‌في‌المبحث‌الأول،‌أما‌المبحث‌الثاني‌فقد‌

‌و ‌الالكترونية ‌في‌الخدمات‌المصرفية ‌المؤثرة ‌ياالعوامل ‌في‌المبحث‌الثالث‌الثقة ‌وتناولنا الخدمات‌في‌،
‌لكترونية.المصرفية‌الإ

‌ ‌تضمن ‌الجانب‌التطبيقي‌وقد ‌يشمل ‌الثالث‌فيو ‌الفصل دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية أما
‌حيث‌لوكالتي قالمة وبوشقوف (BADR)الريفية ‌مباحث، ‌إلى‌ثلاثة ‌تقسيمو ‌تم ‌وقد المبحث‌‌تضمن،
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‌الأول‌ ‌‌لموكالتينالإطار‌العام ‌والمبحث‌الثاني‌تم ‌إلى‌محل‌الدراسة، ‌أما‌التطرق‌فيو إجراءات‌الدراسة،
‌المبحث‌الثالث‌تم‌التطرق‌فيو‌إلى‌عرض‌نتائج‌الدراسة،‌وتمييم‌خاتمة‌عامة‌تحتوي‌عمى‌نتائج‌الدراسة.

‌

‌‌



 

 الفصل الأول:

الإطار المفاهيمي للخدمات المصرفية  
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الدول،  قتصادايعتبر القطاع المصرفي من القطاعات الاقتصادية التي ليا تأثير كبير عمى  
فالجياز المصرفي يعتمد الخدمة المصرفية المختمفة التي يوفرىا للؤفراد والتي تتماشى مع احتياجاتيم 
ورغباتيم، من أجل كسب أكبر عدد من العملبء، ولتحقيق ىذه الأخيرة يتطمب استخدام التكنولوجيا في 

لعمل المصرفي التقميدي إلى العمل المجال المصرفي فيي من أىم الوسائل لتحقيق التميز، والانتقال من ا
المصرفي الإلكتروني يتطمب عدة مراحل وتغيرات في البنك، وىذا راجع لتمبية رغبات العملبء في 

 لكترونية.الخدمات المصرفية الإ، مما أدى إلى بروز حتياجاتيماالحصول عمى خدمات تمبي 

 وسنتناول في ىذا الفصل ما يمي:

 الأول: الخدمة المصرفية المبحث

 الإلكترونيالمبحث الثاني: التحول إلى العمل المصرفي 

 المبحث الثالث: ماىية الخدمات المصرفية الإلكترونية
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 المبحث الأول: الخدمة المصرفية
تسعى المصارف إلى تحقيق أىدافيا المختمفة، بتحقيق أقصى ربح بأقل تكمفة من أجل إرضاء   

 ورغباتيم من خلبل تقديم خدمات مصرفية مختمفة وبكفاءة.العملبء بدرجة الأولى لتمبية حاجاتيم 

التعاريف التي توضح الخدمة المصرفية وخصائصيا، لنحاول  في ىذا المبحث، بعرض بعضسنقوم و 
 .بعدىا تحديد أىم أنواع الخدمة المصرفية، وأخيرا سنعرض تصنيفات الخدمة المصرفية

 المطمب الأول: مفيوم الخدمة المصرفية 
 تعريف الخدمة أولا: 

 تعريفات الخدمة باختلبف آراء الباحثين والكتاب، وسنحاول التعرف عمييا فيما يمي: ختمفتا 

عبارة عن تصرف أو نوع من الأداء يقوم بو طرف معين لمصمحة طرف " :تعرف الخدمة بأنيا 
 .1النشاط غير ممموس، كما لا يمكن تممكو. ولا تتضمن الخدمة عادة نقل أو تحويل الممكية" آخر. وىذا

الخدمة بالقول: "إن الخدمة ىي عممية إنتاج منفعة غير ممموسة بالدرجة  Palmer عرفو 
الأساس، أما بحد ذاتيا أو كعنصر جوىري من منتج ممموس، حيث يتم من خلبل أي شكل من أشكال 

 .2باع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العميل أو المستفيد "التبادل إش

"نشاط يرافقو عدة من العناصر غير الممموسة، والتي تتضمن بعض التفاعل مع : وتعرف بأنيا 
 .3العملبء ولا يمكن امتلبكيا"

النشاطات غير الممموسة والتي تحقق منفعة لمزبون، والتي ليست بأنيا: " كذلك Stanton وعرفيا 
ورة مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرى. أي أن إنتاج أتقديم خدمة معينة لا يتطمب استخدام سمعة بالضر 
 .4مادية"

                                                           
 .26، ص 6002دار الكتاب الحديث، مصر،  ،التسويق، الحداد  عوض 1
، 6009، الطبعة الأولى دار اليازوري، الأردن، إدارة عمميات الخدمة، ،حميد عبد النبي الطائي، بشير عباس العلبق 2

  .41ص
 رسالة ،التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر أثر ، شيروف فظيمة 3

  .8، ص6040 الجزائر، قسنطينة، ةماجستير، جامع
  .61_66ص ص ، 6049الأردن، ، دار اليازوري، تسويق الخدماتحميد عبد النبي الطائي، بشير عباس العلبق، 4
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وعرفت الخدمة أيضا بأنيا: " قيمة غير مادية عمى عكس الشيء المادي أو المنتج، فإن الخدمة  
ليس ليا وجود المادي وىي غير ممموسة حتى عندما يكون الشيء المادي جزء من المعاممة ولا يمكن 

 .1"تخزينو وليمكن إعادة بيعو

خدمة، والذي يتكون من أربعة مصطمح الخدمة من خلبل مفيوم مثمث ال Shroederكما أوضح   
 :2عناصر ىي

للئدارة فيما يتعمق بتنفيذ الخدمة وتقديميا  ووىي رؤية المنظمة التي تعمل بمثابة موج الاستراتيجية:
 لزبون.

 وىو النظام المادي والإجراءات المستخدمة لإنتاج الخدمة. النظام:

 ميا إلى العميل في المنشأة الخدمية.وىم الموظفون المسؤولون عن إنتاج الخدمة وتقدي العاممون:

وىو مركز المثمث ومحور العمل التسويقي في المنظمة الخدمية حيث تنصب كل  الزبون أو العميل:
شباعيا.  الجيود لتحقيق حاجاتو وا 

 (.4) ويمكن توضيح مفيوم الخدمة من خلبل الشكل رقم

 (: مثمث الخدمة1)رقم  شكل

 

 

 

 

 

جودة الخدمة المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك التجارية الجزائرية عبد الحفيظ حسام الدين،  المصدر:
، 6064الجزائر،  مسيمة،الدكتوراه، جامعة  أطروحة مقدمة لنيل شيادة ،دراسة حالة مجموعة من البنوك التجارية الجزائرية

 .60ص
                                                           

1
 DIDIER CHAMBARETAUD, Construire une stratégie de service, DUNOD, PARIS, 2003, p18. 

، 6066_6_61، أطمع عميو بتاريخ5، ص6060الجامعة الافتراضية السورية،  ،تسويق الخدماترنيا المجني،  2
 /http ;//pedia.svuonline.orgالموقع:

 الاستراتيجية 

مقدم  النظام 
 الخدمة 

 العميل 
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( ترابط العناصر الأربعة عمى رأسيم الاستراتيجية؛ وىي سياسة طويمة 4يوضح لنا الشكل رقم )
شباع حاجيات ورغبات العميل،  بواسطة طرفي المثمث )العاممون  الأجل التي توجو للئدارة لتنفيذ الخدمة وا 

 والنظام(.

 ريف أن:االتع نستنتج من 

 تكون الخدمة غير ممموسة؛ -

نما يمكن الاستفادة منيا؛لا يمكن  -  تمميك الخدمة وا 

 قد ترتبط الخدمة بمنتج مادي أو لا ترتبط بذلك. -

 ثانيا: تعريف خدمات المصرفية 

 لقد وردت عدة تعريفات لمخدمات المصرفية في الأدبيات الاقتصادية. 

ق الأىداف وذلك لتحقي البنكمجموعة من الأنشطة التي تقدم لأية جية مستفيدة من " :تعرف بأنيا
 .1أنيا مجموع من المنافع التي يحصل عمييا الزبون لإشباع حاجاتو" السوقية أي

"مجموعة من الميارات الشخصية والمستمزمات المادية : تعرف الخدمات المصرفية بأنياو 
نتاجيا بشكل يتوافق مع توجيات المستفيد )العميل( لاتخاذ  والأعراف والقواعد القانونية التي يتم عرضيا وا 

 .2القرارات المالية القرارات المالية الرشيدة"

عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدم من طرف إلى طرف آخر وىذه : "تعرف أيضا بأنيا
الأنشطة تعتبر غير ممموسة ولا يترتب عمييا نقل ممكية أي شيء كما أن تقديم الخدمة قد يكون مرتبط أو 

 .3ممموس" غير مرتبط بمنتج مادي

 

                                                           
، 6049الطبعة الأولى، ، مطبعة المنيج لنشر والتوزيع، بغداد،التسويق المصرفيأحمد محمد فيمي البرزنجي وآخرون،  1

  .408ص
، 6048، الطبعة الاولى، دار التعميم الجامعي، الإسكندرية، المصرفيةالتسويق والخدمات أحمد شعبان محمد عمي،  2

  .65ص
(  )دراسة حالة بنك الفلبحة (SERVPERF  وذجتقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية بنم ،بختة بورقبة وآخرون 3

 . 461، ص6048، 6العدد والتنمية الريفية _عين تموشنت(، مجمة البحوث الإدارية والاقتصادية،
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"كل منتج أو خدمة يقدميا البنك لكسب أكبر عدد ممكن من الزبائن : تعرف عمى أنياكذلك 
رضائيم ومن ثم تحقيق أكبر قدر ممكن من العائد بأقل مخاطر ممكنة"  .1وا 

"مجموعة الخدمات التي تقدميا المؤسسات المصرفية لعملبئيا، : وتعرف الخدمة المصرفية بأنيا
عة المنافع التي يسعى العميل إلى تحقيقيا والتي تأتي بإتقان موظفي المصرف لفن تقديم وتتمثل في مجمو 

 .2الخدمة، والتي تتمثل في عممية سحب والإيداع والتحويلبت لممبالغ المالية ودفع قيمة المشتريات"

 :3تعريف الخدمة المصرفية يشمل بعدين أساسيين ىماإن 

وىي مجموعة المنافع التي يسعى العميل إلى تحقيقيا من استخدامو لمخدمة، قروض،  البعد النفعي:-
 تحويلبت، سمف، اعتمادات....

وىي مجموعة من الخصائص والسمات التي تتصف بيا الخدمة وطرق  البعد السماتي أو الخصائصي: -
 تقديميا من قبل المصرف والميزة التي يتصف بيا.

( 6رقم )الشكل و ،البعد السماتي خاص بالخدمة نفسيااص بالعميل و نلبحظ أن البعد المنفعي خ
 (: أبعاد الخدمة المصرفية2) الشكل رقم يمثل ىذين البعدين:

 

 

 

 

عمى ثقة العملاء في الخدمات المصرفية الالكترونية دراسة حالة البنوك العوامل المؤثرة ماجدة بن صالح،  المصدر:
ماي  8جامعة ، وعموم التسييروالتجارة تخصص عموم التسيير، كمية العموم الاقتصادية  ، أطروحة دكتوراه،الجزائرية
 .16، ص6060 ،4915

                                                           

دراسة تحميمية لمعرفة واقع جودة الخدمات البنكية من وجية نظر الزبون _دراسة حالة بنك  محمد الأمين عسول، 1 
  .116، ص6047،  7مجمة الدراسات المالية والمحاسبة والإدارية، العدد الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  أم البواقي_،

المؤسسات المصرفية نحو التسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية  اتجاىات موظفيالعياشي مساعد، رشيدة شامي،   2
 . 582، ص6064، 4، العدد64، مجمة دراسات اقتصادية، المجمد-دراسة ببعض المؤسسات المصرفية الجزائرية-
، جزائرأثر تحرير التجارة الدولية في الخدمات عمى كفاءة النشاط المصرفي في الدول النامية حالة الفاطمة بوسالم،  3

 .22، ص6040مذكرة ماجستير، تخصص إدارة مالية، جامعة قسنطينة، 

  

 البعد المنفعي        البعد السماتي 
المنافع 

الأساسية 

 للخدمة

الخصائص 

 )جودة الخدمة(
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المصرف لعملبئو وىي منافع يقدميا  من التعاريف السابقة نستنتج أن الخدمات المصرفية ىي  
 غير ممموسة ولا يمكن بيعيا أو نقل ممكيتيا وقد ترتبط أو لا ترتبط إنتاجيا وتقديميا بمنتج مادي ممموس.

 المطمب الثاني: خصائص وأنواع الخدمة المصرفية 

 الخدمات المصرفية أولا: خصائص

 نذكر منيا:تميز الخدمات المصرفية ىناك عدة خصائص         

تتميز الخدمات المصرفية بأنيا مصممة لإشباع الحاجات والرغبات معينة موجودات  اللاممموسية:ـ 1
ممموسية لب. ويمكن تقسيم مفيوم ال1لدى الزبائن، وىذه الخدمات ليست ممموسة وليس ليا كيان مادي معين

 :2إلى

 خدمات تتصف بعدم الممموسة الكاممة، مثل خدمات الأمن؛ -

 مضافة لمشيء الممموس، مثل التنظيف؛ خدمات تعطي قيمة -

 خدمات توفر منتجات ممموسة، مثل خدمات محلبت التجزئة. -

: يتعين عمى المصرف تقديم مجموعة واسعة، من الخدمات والمنتجات تعدد وتنوع الخدمات المصرفيةـ 2
ف أنواعيم وتواجدىم المصرفية التي تتنوع احتياجات الزبائن من الاحتياجات التمويمية والائتمانية باختلب

 .3الجغرافي

ناسب مع تقديم الخدمة تتسعى البنوك إلى امتلبك شبكة من الفروع في شكل ي انتشار الجغرافي:ـ 3
 .4يسعى إلى تحقيق احتياجات ورغبات الزبائن باختلبف مناطقيم الجغرافيةكما المصرفية، 

فلببد من التنويع بين المنتجات بأشكال مختمفة وأسعار مختمفة لتحقيق  موازنة بين النمو والمخاطرة:ـ 4
 .1التوازن مع المخاطر

                                                           
جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرىا عمى رضا العملاء بالتطبيق عمى بنك  صباح فضل محمد عبد العزيز، 1

  .48، ص6048أطروحة دكتوراه، جامعة النيمين، السودان،  فيصل الإسلامي،
علاقة جودة الخدمة البنكية وجودة العلاقة)عميل_بنك( عمى رضا العملاء دراسة العينة من عملاء بنك  أحمد بن مويزة، 2

  .697، ص6042، 42مجمة العموم الاقتصادية وعموم التسيير، العدد الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الأغواط،
والاقتصادية،  مجمة البحوث الإداريةالزبون،  ، فعالية تسويق الخدمات المصرفية عمى زيادة رضاحسين الأمين شريط 3

  .66ص ،6049، 6، العدد 6المجمد 
  .12، ص6045الطبعة الاولى، ، دار المسيرة لنشر والتوزيع، الأردن، إدارة العمميات المصرفية دريد كامل آل شبيب، 4
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تعتمد البنوك عمى الودائع في تأدية جميع خدماتيا المصرفية والتي تمثل  الاعتماد عمى الودائع:ـ 5
 .2المصدر الأساسي لتمويل البنوك وتحقيق الأرباح

بمعنى صعوبة تنميط الخدمات وخاصة التي يعتمد تقديميا عمى  : Variabilityعدم تجانس الخدمة ـ 6
الإنسان بشكل كبير، وبالتالي من الصعوبة ضمان مستوى جودة الخدمة المصرفية كما ىو الحال في 

 .3السمع المادية وذلك بسبب تعقيد وتغير حاجات الزبائن من الأفراد والمؤسسات وبشكل مستمر

 الخدمات المصرفية ثانيا: أنواع

تقدم للؤشخاص تمثل الجانب الأكبر لمنشاط المصرفي وتسعى دائما إلى  ت المصرفية التيإن الخدما     
لدييا أنواع  البنوكوأفضل خدمة مصرفية لمعملبء، فعموما  أحسنتحقيق وتعزيز الجيود من أجل تقديم 

 من الخدمات المصرفية تقدميا للؤفراد وتتمثل في: 

 )التقميدية(: الخدمة المصرفية المحميةـ 1

 .4عمميات الصندوق تشمل جميع عمميات الايداع والسحب والمقاصة  

وبفائدة معينة ولا يجوز لمعميل  ،ىي ودائع نقدية يودعيا العميل لدى المصرف لمدة معينة الإيداع: -
وتتم عممية  ،سحب الوديعة إلا في نياية المدة الزمنية المتفق عمييا والا فقد الفائدة عن ىذه الوديعة
ويحصل عمى  ،الايداع بملء استمارة معينة بيا طمب الايداع وجميع البيانات الخاصة بالمبمغ والفوائد

 ة فيو.ايصال من البنك ليثبت قيامو بوضع وديع

حيث يتقدم حامل الشيك إلى الشباك المختص  ،يتم اجراء السحب من الحسابات الجارية السحب: -
ثم  ، وبعدىا يقوم الموظف بالتحقق من الشخصية عمى بطاقة التعريف والتأكد من أنو المستفيد من الشيك

طرف الشخص نفسو  الحصول عمى توقيعو وبياناتو تقيد عمى ظير الشيك ويتم السحب إما مباشرة من
ما لسحب شخص آخر.  وا 

                                                                                                                                                                                     
، دار التعميم الجامعي، البنوكسياسة تسعير الخدمات المصرفية وتأثيرىا عمى ربحية محمود محمد خير الدين،  1

  .60، ص6048الاسكندرية، 
  .60، صمرجع سبق ذكرهمحمود محمد خير الدين،  2
 ،6046الطبعة الأولى،  الأردن، ،الذاكرة لمنشر والتوزيعإدارة البنوك التجارية مدخل إدارة المخاطر،  أسعد حميد العمي، 3

  .60ص
لكتروني المصرفي في الجودة الخدمات المصرفية دراسة ميدانية لعينة من أثر معوقات التسويق الا  محمود حرم فرح، 4

، 6049، رسالة ماجستير، تخصص العموم المالية والمصرفية، جامعة السودان، السودان، البنوك التجارية في السودان
 .58_57ص ص 
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م ىذه العممية بتحويل القيود التي يجرييا البنك بحيث يجعل حساب عميل معين تت التحويل المصرفي: -
أو في نقل المبمغ من حساب لآخر،  ، مدينا بمبمغ معين لكي يجعل حساب عميل آخر دائنا بنفس المبمغ

أمرا إلى المصرف بأن يتم نقل حسابو إلى حساب دائنة مبمغا وتبدأ أىداف العممية عندما يصدر المدين 
 يعادل قيمة الدين.

ىي تبادل أوراق الدين بين المصرف وتحصيميا ويتم ىذا التداول في غرفة المقاصة بالبنك  المقاصة: -
حيث يجمع مندوبو البنك فييا لتسوية وعمل مقاصة بين الشيكات المسحوبة عمى ىذه البنوك  ،المركزي
 .البنوكوغرفة المقاصة ىي منشأة تقوم بتسوية الشؤون المالية بين  ،لصالحيا

حيث ندفع لممودع مبمغا  ،الوديعة في التعريف المصرفي ىي اتفاق بين البنوك والمودع قبول الودائع: -
بوسيمة من وسائل الدفع ويبنى عمى ذلك خمق وديعة تحت الطمب أو لأجل يحدد بالاتفاق بين  من النقود
وينشأ عمى تمك الوديعة التزام مصرفي بدفع مبمغ معين من وحدات النقود القانونية لممودع أو  ،الطرفين

 لأمر لدى الطمب أو حينما يحل الأجل.

بحت مميزة لتطور النظام المصرفي في جميع دول ىذه الخدمات أص الخدمات المصرفية الحديثة:ـ 2
ىم بشكل كبير في زيادة عوائد اوكذلك تس ،العالم وخاصة الدول المتقدمة لأنيا تيدف لإرضاء العملبء

البنوك المالية وتشمل: بطاقات الدفع الالكتروني، خدمة نقاط البيع، الصراف الآلي، نظام التحويل 
 .1ء الاستثمار، خدمات التأمين، البطاقات الذكية، صندوق الاستثمارالالكتروني للؤموال، خدمات أمنا

 الخدمات المصرفية الخارجية: ـ 3

 :2وتتمثل في 

ىو الوسيمة المثمى لتنفيذ العقود، ويصدر في شكل خطاب صادر من البنك بناء  الاعتماد المستندي: -
عمى طمب أحد عملبئو، وبالتالي يعتبر الاعتماد المستندي تعيد كتابي صادر بناء عمى طمب المستورد 

عند تقديميا وحسب الشروط  لصالح المصدر يتعيد فيو البنك بدفع أو قبول كمبيالات مسحوب عمييا
  بالاعتماد. الواردة

                                                           
أثر جودة الخدمات المصرفية عمى تحقيق رضى الزبون المصرفي _دراسة  ،نسيمي ، خديجةخميفي الحاج مكي، أمينة1

، ص ص 6049، 6، العدد40، مجمة الاقتصاد الجديد، المجمد حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة عين وسارة
21_25. 

، ص ص 6047لأولى، ، دار الاعصار العممي، الأردن، الطبعة اأساسيات التسويق المصرفيسيير إبراىيم الشوممي، 2
58_59. 
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يقصد بيا إثبات الالتزام بدفع مبالغ، وخاصيتيا المشتركة ىي إعطاء المدين ميمة  الأوراق التجارية: -
محددة لتسديد الديون، وأىم أشكاليا الكمبيالة)السفتجة(_السند لأمر_ ويشترط فييا إيضاح مكان وتاريخ 

واسم المستفيد، واسم وتوقيع المتعيد بالوفاء والتعيد بأداء مبمغ معين إضافة إلى إمكانية التداول  ،الوفاء
 بالتظيير.

وتتمثل أساسا في الأسيم والسندات، فالسيم ىو جزء من رأسمال الشركة المساىمة،  الأوراق المالية: -
 أما السند يعتبر جزءا من القروض تصدرىا الشركات أو الييئات الحكومية.

 المطمب الثالث: تصنيف الخدمة المصرفية

 :ىييمكن تصنيف الخدمات المصرفية لثلبثة   

وىي تمك الخدمات التي تكون في متناول العميل ولا يجد صعوبة في الحصول عمييا  خدمات ميسرة:ـ 1
ميسرة ومتاحة كخدمات السحب والايداع أو استخدام البطاقة البنكية، وفي معظم  اكمما احتاج إلييا، لكوني

ىذا لكسب الأوقات تكون أجورىا منخفضة نسبيا أو أنيا تقدم مجانا دون أي مقابل ولا ترافقيا مخاطر، و 
 .1وىذه الخدمات مكررة دائما حسب حاجة العميل ،رضا العملبء

في ىذه الخدمة يبذل العميل جيد في سبيل الحصول عمييا وىي غير مكررة، فيي  خدمات التسويق:ـ 2
تستخدم وقت الحاجة أو مواسم معينة، فالعميل يبذل جيدا كبير لمحصول عمى قرض وفق مواصفات 

ير متاحة في كل وقت، فمقروض لا تمنح عمى نحو عشوائي ودون شروط معينة، وشروط معروفة، فيي غ
نما يتطمب الأمر توافر جوانب معينة تمكن من تحقيق القرض ىذا كقدرة عمى تسديد القرض والضمانات  وا 

 .2بعد القرض وغيرىا من الاعتبارات الأخرى

 ف عمى آخر، فيي لا تقدم إلاىذه الخدمات ليا خصوصية معينة يتخصص بيا مصر  خدمات خاصة:ـ 3
لممستفيدين منيا، فبعض البنوك قد لا يقبل الودائع أو فتح حسابات لدييا إلا من خلبل  بشكل خاص

تحميل العميل الاجور مقابل ىذه الخدمة، ويتم تصميم الخدمة وفق رغبة العملبء وحاجتيم ليا وعمى 
 .3النحو الذي يراه مناسبا لعممو

                                                           
دور تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية في تفعيل النشاط البنكي دراسة حالة القرض الشعبي سميمة عبد الله،  1

 .61، ص6009 الجزائر، ماجستير، جامعة باتنة، رسالة، ةالجزائري بباتن
 .462، ص 6005الأردن، الطبعة الأولى، ، دار الحامد لمنشر والتوزيع، التسويق المصرفيتيسير العجامة،  2
 .462، صالمرجع نفسو 3
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 المبحث الثاني: التحول إلى العمل المصرفي الإلكتروني

مواكبة التطورات التكنولوجية في مجال المصارف، أحد المداخل الرئيسية لتطوير الخدمات  إن   
المقدمة من طرف المصارف من خلبل تطوير الخدمات المصرفية والاستفادة من التكنولوجيا وتقديميا 

 بكفاءة لإفادة العملبء.
ثم التحول الى الخدمة وسنقوم في ىذا المبحث بتعريف تكنولوجيا المصرفية وأىم خصائصيا،  

 الإلكترونية وأخيرا مراحل التحول إلى العمل المصرفي الالكتروني.

 مفيوم التكنولوجيا المصرفية المطمب الأول: 
 أولا: تعريف التكنولوجيا

مجموعة من الخبرات والمعارف المتراكمة والمتاحة والوسائل المادية " :تعرف التكنولوجيا بأنيا  
التي يستخدميا الانسان في أداء عمل ما في مجال حياتو اليومية لإشباع الحاجات الإدارية،  والأدوات

 .1المادية والمعنوية سواء عمى مستوى الفرد أو المجتمع"

دخال الآلات والمواد والعمميات التمقائية والتي ": كما عرفت بأنيا   التطوير وتطبيق الأدوات وا 
 .2تساعد عمى حل المشاكل، أي ىي استعمال الأدوات والمتاحة لزيادة إنتاجية الإنسان وتحسين أدائو"

 : 3وقد ارتبط مفيوم التكنولوجيا بثلبثة اتجاىات وىي 

مكاناتو الابداعية، من أجل تحقيق الأىداف  المعرفة العممية: -1 توفير معرفة الانسان العممية وا 
 المطموبة. 

 الأجيزة والأدوات والاكتشافات الناتجة عن تطبيق العممي لممعرفة العممية. الاكتشافات والاختراعات: -2

ة للبكتشافات ىي النتائج المتحصل عمييا، وذلك من خلبل التطبيقات العممي التطبيقات العممية: -3
 والأجيزة، لغرض تطوير وتحسين ميارات الإنسان.

                                                           
، دار اليازوري العممية، ، تأثير تكنولوجيا الإعلام والاتصال عمى العممية التعميمية في الجزائرإبراىيم عمر يحياوي 1

 .66، ص6049، الجزائر
، 6009، طبعة الأولى، الأردن ،لنشر والتوزيع دار غيداء ، تكنولوجيا التعمم وحوسبة التعميم،مصطفى نمر دعمس 2

 .602ص
الطبعة الاردن، ، الوراق لنشر والتوزيع، تكنولوجيا المعمومات وتطبيقاتيا، إيمان فاضل السامراني، قندلجي عامر إبراىيم 3

 .62_65،ص ص 6009الأولى، 
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 تصور متسمسل ومترابط لمفيوم التكنولوجيا (:3الشكل)

 
 .67، صمرجع سبق ذكره، قندلجيعامر إبراىيم  المصدر:

حيث تبدأ بالمعرفة العممية التي  ،( تصور متسمسل ومترابط لمفيوم التكنولوجيا6يمثل الشكل رقم) 
مكاناتو العقمية والإبداعية وتمييا الاختراعات والاكتشافات الناتجة عن  ،تكمن في معرفة الانسان العممية وا 

ثم في الأخير التطبيقات العممية وىي النتائج التي يتحصل عمييا من  ،تطبيق العممي لممعرفة العممية
 ت.خلبل تطبيقات العممية للبكتشافا

 ثانيا: تكنولوجيا المصرفية

رصيد المعرفة الذي يسمح بإدخال آلات ومعدات وعمميات : "تعرف تكنولوجيا المصرفية عمى أنيا 
وخدمات مصرفية جديدة ومحدثة، وعمى ذلك يضم مصطمح التكنولوجيا المصرفية مجالين الأول ىو 

والثاني ىو التكنولوجيا الخفيفة وتشمل الدراية  التكنولوجيا الثقيمة وىي المعدات والآلات والبرامج المصرفية
 .1والإدارة والمعمومات والتسويق المصرفي"

                                                           
تنافسية البنوك_ مع الإشارة إلى البنوك إدارة التكنولوجيا المصرفية من أجل تحسين محمد حمو، محمد زيدان،  1

، ص 6042، جوان 42الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية والإنسانية قسم العموم الاقتصادية والقانونية، العدد  الجزائرية_،
 .82ص 

 المعرفة العممية

الاختراعات 
 والاكتشافات 

 تطبيقات عممية
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تيتم التكنولوجيا في المجال المصرفي بالاستفادة من الحقائق العممية ووضعيا موضع التنفيذ  
 :1العممي بحيث تساىم في

 _تطوير الخدمات المصرفية؛

 _تقديم خدمات مصرفية جديدة.

 عة عناصر متشابكة ومتكاممة تشكل التكنولوجيا في المجال المصرفي:ىناك أرب 

 تتمثل في الآلات والمعدات المستخدمة في الوجو المصرفي. الجانب المادي:ـ 1

 تتمثل في المعرفة المصرفية المطموبة. الجانب العممي:ـ 2

 وتتمثل في طرق استخدام تمك الآلات. ستخدامي:الجانب الإـ 3

 وتتمثل في الميارة الازمة لتقديم الخدمة المصرفية. الابتكاري:الجانب ـ 4

 وتعالج وتخزن تجمع المتربطة المكونات مجموعة: "أنيا عمى أيضا تكنولوجيا المصرفية وتعرف 
 مع المشاكل حل في الادارة وتساعد المصرف داخل والتحكم القرارات اتخاذ في تدعم التي المعمومات

 .2" متطورة خدمات تقديم

عموما تعرف التكنولوجيا المصرفية بأنيا تطبيق المعرفة عمى العمميات الإنتاجية الازمة لإنتاج  
 السمعة أو خدمة وذلك ابتداء من إجراء البحوث وصورة إلى السوق.

 ثانيا: خصائص التكنولوجيا المصرفية

 :3من خلبل مفيوم تكنولوجيا المصرفية يمكن تحديد أىم خصائصيا فيما يمي 

 لأساليب المصرفية؛مجموعة من المعارف والميارات والطرق وا -

 خلبل تطبيقيا في المجال المصرفي؛ ىذه المعارف والميارات والأساليب يمكن الاستفادة منيا من-

 ميا البنك لتحقيق أىدافو وغاياتو؛إن التكنولوجيا ليست ىدفا في حد ذاتيا بل ىي وسيمة يستخد -
                                                           

، 2مجمة الاقتصاد الجديد، العدددور التكنولوجيا المصرفية في ظل تحرير الخدمات المصرفية، عمي توبين،  1
 .654_650،ص ص6046ماي

2
 GANE PRICE LAUDON, KENNETH C LAUDON, Management information systems managing the 

digital firm, prentice_hall, 2004, p11. 
، لممكتب دور اتفاقية تحرير تجارة الخدمات الدولية)الجاتس( في رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفيةسامي أحمد مراد،  3

 .470ص ،6005، الطبعة الأولى، ، مصربي لممعارفالعر 
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 مجال الرئيسي لتطبيق التكنولوجيا؛الخدمة المصرفية ىي ال -

 يقتصر تطبيق التكنولوجيا عمى مجال أداء الخدمة المصرفية بل يمتد إلى الأساليب الإدارية. -

 المطمب الثاني: التحول الى الخدمة الالكترونية 
خر، فطبيعة أعنصر بعنصر  ستبدالاو أخر آلى إن ىذا التحول ليس تحولا بسيطا من طرف إ  

لكترونية تمنح العملبء عن الخدمة التقميدية، فالخدمة الإعناصر الخدمة الالكترونية تختمف بشكل جوىري 
تشمل العديد من خصائص الخدمة الذاتية، ناىيك  لكترونيةالإن عناصر الخدمة أكما أكبر، رقابة وسيطة 

قديم توصيل الخدمة الالكترونية مختمفة من ن عمميات تأو  ،ن بيئة الخدمة الالكترونية مختمفة تماماأعن 
الناحية الفمسفية ، فالتطورات التكنولوجية المتسارعة التي تميز اقتصاد المعمومات تزيد من درجة تعقيد 

ن التطورات التكنولوجية تساىم في إتكوين مزيج معقد من عناصر الخدمة، ف إلى ىذه المشكمة بالإضافة
 :1لكترونية بثلبث طرق متداخمة ميمة ىيلى الخدمة الإإعممية التحول 

لكترونية كوسيمة توزيع  : كان لظيور الشبكات والقنوات الإتغيير المنتج المادي الى منتج خدمة -1
جيزة الرد أمبتكرة  تأثير كبير عمى المنتجات الرقمية وتمك المستندة لممعمومات، فالمنتجات المادية مثل 

كل سيولة بخدمات الرد عمى الياتف التي تقدميا شركات الاتصالات، عمى الياتف صارت تستبدل اليوم ب
و تامة مضامين ألكترونية الصافية لى عناصر الخدمة الإإليذا التحول من عناصر المنتجات المادية  إن

 سواق جديدة.أفرص و  ستكشافاو جوىرية فيما يتعمق ببناء علبقة وثيقة مع العميل 

لى تكوين وسطاء إلى منتجات الخدمة إدى التحول من المنتجات المادية أ: تكوين وسطاء خدمة -2
 MARIMBAو كشركات مثل أ ،ما كمنظمات جيدة مثل منظمات الكتاب الالكترونيإخاصين بالخدمة 

التقنيات وتعقيدات ن التطور السريع في لى سطح المكتب، فإإبرمجيات مباشرة التي توصل خدمات ال
دامة تقنيات بمستوى من الرقي الدائم والمتجدد، وقد عمى الشركات تركيب وا   عل من الصعبوالتقادم ج

دامة تقنيات بمستوى من الرقي ا  لى بروز حقول التكنولوجيا الراقية بيدف تركيب و إدى ىذا التطور النوعي أ
 الدائم والمتجدد.

الشبكي اليائل إلى تكوين أسواق ومنظمات جيدة لا حصر ليا،  رتباطدى الاأ: تكوين اسواق جديدة -3
وعمى سبيل المثال نذكر المزادات الالكترونية في قطاع التجارة الالكترونية ما بين المستيمكين أنفسيم، 

 الأعمال.   توالأسواق التي توفر الخدمة الالكترونية بين الشركات ومنشئا

 
                                                           

، ص 6009، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، الاردن، الطبعة الاولى، التسويق الالكترونيمحمد سمير أحمد،  1
89. 
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 العمل المصرفي  الالكترونيالمطمب الثالث : مراحل التحول الى 

بإدخال  بتدأتثلبثة تطورات ميمة، ا 4970وعام  4950حصل في العمل المصرفي عام 
، ومن ثم دخول ثقافة 4941المحترفين إلى العمل المصرفي أعقاب نياية الحرب العالمية الأولى في عام 

المصارف بست مراحل وىذه المراحل ر التكنولوجيا من قبل التسويق والبيع، ومن ثم مرحمة تنامي دو 
 :1ىي

: وىي المرحمة التي دخمت فييا التكنولوجيا إلى أعمال المصارف بغرض إيجاد حمول مرحمة الدخول -1
للؤعمال المكتبية الخمفية، حيث بدأ الأخصائيون في شؤون التكنولوجيا يدخمون إلى المصارف لإيجاد 

ية، ولم يكن ىناك تدخل مباشر للئدارات العميا في الحمول الحمول لتأخير التقارير المالية والمحاسب
 المقترحة أو في كمفتيا وكان الميم ىو حل المشاكل المتعمقة بالعمل المصرفي.

:  وىي التي بدأت بتعميم الوعي بالتكنولوجيا عمى كافة العاممين مرحمة تعميم الوعي بالتكنولوجيا -2
 .2يا التقنية عمى حساب المعرفة بالأعمالبالمصرف من خلبل برامج تدريب تغمب عمي

: وتميزت ىذه المرحمة بالتكاليف العالية مرحمة دخول الاتصالات والتوفير الفوري لخدمات العملاء -3
 .3حيث بدأ اىتمام الإدارات العميا بالتكنولوجيا

وعمدت ىذه وجيا، : وىي مرحمة ضبط الاستثمار في التكنولمرحمة ضبط أو السيطرة عمى التكاليف -4
 .4بأخصائيين استشاريين في شؤون التكنولوجيا لمساعدتيم في ضبط التكاليف ستعانةالإدارات إلى الا

ىذا الاصل مردودا  بالتالي يجب أن يجنيصول المصرف: مرحمة اعتبار التكنولوجيا أصلا كباقي أ -5
 .5كباقي الأصول، وىنا ابتدأت مرحمة إدارة التكنولوجيا

 

                                                           
الأردن، ،  دار وائل لمنشر والتوزيع، الصيرفة الإلكترونيةناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير العبد اللبت،  1

 .62-65 ص ص ،6008الطبعة الأولى، 
 48ص  ،6042 ،الطبعة الاولىالجزائر، دار اليازوري العممية، ، أعمال الصيرفة الإلكترونيةعبد اليادي مسعودي،  2
3 62،  ص مرجع سبق ذكره ناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير العبد الات، 

  

  4 .62ص  ،مرجع نفسو 
 .62، صمرجع سبق ذكرهناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير العبد اللآت،  5
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وىي المرحمة التي بدأت فييا الإدارة  اعتبار التكنولوجيا عملا ضمن أعمال المصرف:مرحمة  -6
الاستراتيجية لمتكنولوجيا، والتي ارتكزت عمى تفعيل الإنتاجية عمى الصعيد الداخمي، وتحسين الضبط عمى 

 .1الصعيد العممي، وتسويق التكنولوجيا عمى الصعيد الخارجي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .62، صمرجع سبق ذكرهناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير العبد اللآت،  1
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 المبحث الثالث: الخدمات المصرفية الالكترونية 
تغيرات في الكثير من  الأخيرةحدثت ىذه أيمر العالم اليوم بثورة ىائمة في مجال التكنولوجيا، وقد   

بصورة عامة وفي المصارف بصفة خاصة، حيث تحتم عمى البنوك  في القطاع الاقتصادي عمالالأ
، مما أدى إلى بروز عملبء في الحصول عمى خدمات متطورةرغبة المن أجل تمبية مواكبة ىذه التغيرات 

ىدافيا أتعريفيا ومعرفة خصائصيا و  إلى التي سنتطرق في ىذا المبحث ،لكترونيةالخدمات المصرفية الإ
 وعيوبيا. ياعرض مميزاتخيرا سنأىميتيا و أو 

  مفيوم الخدمات المصرفية الإلكترونية المطمب الاول : 
 أولا: تعريف الخدمات المصرفية الالكترونية

 نتشاراو وتقنيات المعمومات  صالتالاكنتيجة لمتقدم التكنولوجي اليائل في مختمف وسائل   
يسمى بالخدمات المصرفية الإلكترونية، وقبل فقد أدى ذلك إلى ظيور ما  ،الأنترنت واستخداماتو المختمفة

  :تعريفيا نقوم بالتطرق إلى

  تعريف الصيرفة الالكترونية -4

تقديم المصارف لخدماتيا عبر الوسائل : "حمد الصيرفة الالكترونية بانياأ يعرف سفر   
وغيرىا من الإلكترونية سواء في المنزل أو في المكتب أو بواسطة الياتف الثابت أو الياتف الجوال 

 .1"الوسائل الالكترونية المتطورة

إجراء العمميات المصرفية بطرق إلكترونية أي استخدام تكنولوجيا الاعلبم والاتصال "وىيا أيضا:   
مر بالأعمال المصرفية التقميدية أو الجديدة وفي ظل ىذا النمط لن يكون العميل الجديدة سواء تعمق الأ

 .2بالأعمال التي يريدىا من أي مكان"مكنو القيام أمضطرا لمتنقل إلى البنك إذا 

نيا تطوير لمخدمات البنكية عن طريق إنجازىا بواسطة شبكة المعمومات أعمى "وتعرف أيضا:   
من  ستفادةالانترنت لتحقيق ميزة تنافسية، وىي توفر مميزات لمزبائن بفضل إمكانية لأاالعالمية أي 

 .3لكترونية المتطورة"الوسائل الإيق الخدمات في أي مكان وزمان عن طر 

                                                           
، الطبعة مصر، دار الكتاب الحديث ، أعمال الصيرفة الإلكترونية الأدوات والمخاطرالسعيد بريكة ،  أحمد بوراس،  1

 .400ـ  99، ص ص   6041، لىالأو 
، الطبعة الأردن، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، الخدمات المصرفية الالكترونيةمحمد وسيم الحداد واخرون،  2

 .55، ص6046الاولى، 
والادارية، المجمد ، مجمة الدراسات المالية والمحاسبة التكنولوجيا البنكية ودورىا في تفعيل أداء البنوكفاطنة بوخاري،  3

 .615،ص 6064، ديسمبر 06، العدد 08
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نيا: "تقديم الخدمات المصرفية باستعمال  تكنولوجيا المعمومات والاتصال أوتعرف ايضا عمى   
أي من خلبل الانترنت والموزعات الالية وشبكات الخاصة والياتف النقال والثابت والحاسوب الشخصي، 

ساعة وكل أيام وبسرعة فائقة وبتكمفة أقل وبدون  61فيي تتيح الخدمة المصرفية عن بعد ومن خلبل 
 .1التقاء مكاني بين العميل والمصرف"

كترونية، أي باستخدام إلجراء العمميات المصرفية بطرق إ: "أنيا عمىأيضا ويمكن تعريفيا   
الأوراق مر بالسحب أو بالدفع أو بالائتمان أو بالتحويل أو بالتعامل بالأتكنولوجيا المعمومات، سواء تعاق 

 .2المالية أو غير ذلك من أعمال المصارف، وىنا لا يكون العميل مضطرا لمتنقل إلى البنك"

وكتعريف مختصر لمصيرفة الالكترونية ىي تمك الصيرفة المتأثرة بتكنولوجيا المعمومات وشبكات   
 الاتصال والتقنية في كافة جوانبيا.

 تعريف الخدمات المصرفية الإلكترونية  -2

خدمات مصرفية عن بعد تقدميا البنوك المصرح ليا أو ممثمييا من خلبل "تعرف عمى أنيا:  
 ،أجيزة تعمل إما تحت إشراف البنك المباشر أو إدارتو أو بموجب اتفاقية الاستعانة بمصادر خارجية

وبعبارة أخرى فإن الخدمات المصرفية الإلكترونية ىي مصطمح شامل لمعممية التي يمكن لمعميل من 
 .3دون زيارة أحد الفروع" الإلكترونيةخلبليا إجراء المعاملبت المصرفية 

كافة ما يقدمو البنك من خدمات مصرفية تقميدية أو متطورة من "عمى أنيا:  6047طو  ياعرفو   
ستفاء شروط العضوية المحددة من قبل البنك إويتم الدخول فييا بعد  ،إلكترونية  تصالاخلبل قنوات 

مباشرة لمعملبء من خلبل التفاعل الالي مع القنوات الإلكترونية المختمفة والمتوفرة لجميع المستخدمين 
الجياز  وأشار إلى أن الخدمات المصرفية الإلكترونية ىي الخدمات التي يقدميا، عمى مدار الساعة

المصرفي وتتسم بالإتاحة الكاممة سواء الزمنية أو المكانية، وذلك من خلبل شبكات المعمومات 
 .4"والاتصالات لتنفيذ عممياتيم المالية بصورة فورية 

                                                           
، ماي 6، مجمة الاقتصاد الجديد، عدد الصيرفة الالكترونية  الواقع والتحدياترشيد بوعافية، محمد الصالح زويتة،  1

 .415، ص 6044
دكتوراه، جامعة  مقدمة لنيل شيادة ، أطروحة، دور تكنولوجيا المعمومات في تحقيق ميزة تنافسية لمبنوكوردة شناقر 2

 .26، ص6049الجزائر، محمد خيضر، 
3
  HAJERA FATIMA KHAN, E-Banking: Benefits and issues, American Research Journal of Business and 

Management, Vol 3, may 7102, P 1. 
، مجمة في تعزيز ولاء العملاء لمقطاع المصرفي الأردني، أثر الخدمات المصرفية الإلكترونية طلبل عبد الكريم القرعان 4

 .6066، جامعة العموم الاسلبمية العالمية، الأردن، 4المثقال لمعموم الاقتصادية والادارية وتكنولوجيا المعمومات، العدد 
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خدمات مصرفية متطورة تختصر الزمن وتقمل التكاليف، يدخميا البنك بما  ياوعرفت أيضا: "بأن  
 .1يجعمو مؤىلب لمتعامل مع عملبئو بسيولة ويسر عبر قنوات مؤمنة"

 عبر لمعملبء البنوك قبل من والخدمات المعمومات توزيع: "أنيا عمىDaniel 1999 يايعرفو   
 .2أخرى" ذكية أجيزة أو شخصي كمبيوتر جياز مع استخداميا يمكن مختمفة توصيل المنصات

تقديم البنوك لمخدمات التقميدية أو المبتكرة من خلبل شبكات اتصال إلكترونية، " :ايضا ىيو   
تقتصر صلبحيتيا عمى المشاركين فييا وفق لشروط العضوية التي تحددىا البنوك، وذلك من خلبل أحد 

 .3لشبكة كوسيمة لاتصال العملبء بيا"المنافذ عمى ا

عممية إكمال العمميات المصرفية بواسطة العملبء دون ذىاب إلى البنك وعرفت أيضا عمى أنيا: "  
الخدمات المصرفية المنزلية. كما تعني تقديم المعمومات والخدمات لزبائن ، مثل: الياتف المصرفي

 .4"لذكيةالمصرف عبر انظمة توصيل مختمفة تستخدم مع أجيزة الكمبيوتر الشخصية أو اليواتف ا

قيام المصارف بتقديم الخدمات المصرفية التقميدية والمبتكرة من خلبل وسائط وأيضا بأنيا: " 
 .5"الاتصال الإلكترونية   المفتوحة، وتقوم لتوسيع نشاطيا داخل وخارج حدودىا الوطنية

سواء تعمق إجراء العمميات المصرفية بطرق مبتكرة من خلبل شبكة الاتصال الإلكترونية " وىي:  
الأمر بالأعمال المصرفية التقميدية أم الحديثة دون الحاجة لقدوم العميل لممصرف، وتقتصر صلبحية 

 6"الدخول ليذه الخدمات عمى المشاركين فقط

                                                           
تأثير السياسات المنظمة لقطاع المعمومات والاتصالات في السودان عمى استخدام التقنية  جعفر ابراىيم، محمد 1

 .08، ص 6045ماجستير، جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا،  أطروحة مقدمة لنيل شيادة، المصرفية
2
 IMOLA DRIGA, CLAUDIA ISAC, E_Banking services_features, Challenges and ben efits, annals of the 

university of petrosani economics, econpapers, val14, N (1), 2014, p51. 
محددات ولاء الزبائن لخدمات الصيرفة الالكترونية _دراسة مفاىمية سفيان ليرادي، نور الدين بربار، محمد مداحي،  3

 .408، ص 6064، 04د ، العد64، مجمة دراسات اقتصادية، المجمد بمدخل التفاعل الاجتماعي_
، مجمة الباحث العممي، أثر استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية في زيادة ربحية البنوكرقبة الطيب عمى أحمد،  4

  .496، ص6064، جامعة الممك خالد، 04، العدد 09المجمد 
، المنظمة العربية تسويق استراتيجيالخدمات المصرفية الإلكترونية بين النظرية والتطبيق، مدخل بشير عباس العلبق،  5

 .96، ص 6001لمتنمية الإدارية، الأردن، الطبعة الأولى، 
، دراسة عمى المصارف التجارية الأردنية، أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في تعزيز الأداءعبود العدوان ،  6

 .406، ص6048ردن، رسالة دكتورة غير منشورة، جامعة العموم الإسلبمية العالمية، الأ
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وكتعريف شامل لمخدمات المصرفية الالكترونية ومن التعاريف السابقة يمكن القول بان الخدمات   
قيام البنك بتقديم خدمات مصرفية عن طريق توظيف كافة التطورات الحديثة المصرفية الالكترونية تعني 

 في مجال تكنولوجيا الاتصال والمعمومات.

 مقارنة بين البنوك الالكترونية والتقميدية (:1الجدول رقم)

معايير 
 المقارنة

 البنوك التقميدية البنوك الالكترونية

خدمة 
 العملاء

في طوابير  لا يحتاج العملبء الوقوف
 لإجراء معاملبتيم المصرفية.

يجب عمى العملبء الانتظار في قاعدة 
 الانتظار لإجراء المعاملبت.

تتحمل البنوك التقميدية الكثير من التكاليف  إخفاض تكاليف التشغيل. التكاليف
 التشغيمية والتكاليف الثابتة.

إمكانية 
 الوصول

 ؛فتح البنوك انتظارلا يتعين عمى العملبء 
يمكنيم الوصول الى حسابتيم المصرفية 

 في أي مكان وفي أي وقت.

من أجل القيام بالمعاملبت المصرفية وما إلى 
العملبء زيارة فروع البنك طمب عمى ذلك، يت

 وضمن ساعات العمل المحدد لمبنوك.
إجراء العديد من العمميات المصرفية  يمكن الوقت

في غضون دقائق قميمة كما ىو الحال مع 
ىذا النوع من الخدمات المصرفية، تعد 

 السرعة واحدة من أىم المزايا.

تتطمب الخدمات المصرفية التقميدية الصبر 
 حيث تستغرق بعض الوقت لمعالجة طمباتك.

مجمة مدى تجاوب العملاء مع الخدمات المصرفية الإلكترونية، ، دومي ، سميرةمزيود أسماءالمصدر: 
 .128، ص6066، 4، العدد7صادية المعاصرة، المجمدالدراسات الاقت

 خصائص الخدمات المصرفية الإلكترونية ثانيا: 

تتميز الصيرفة الالكترونية بتقديم خدمات مميزة عن خدمات الصيرفة الالكترونية تمبية   
 لاحتياجات الزبون لما يتميز بو من خصائص عديدة من أىميا: 

تقدم الخدمات المصرفية الالكترونية أنيا تقدم خدماتيا لعملبئيا طوال الوقت ليس ليا قيود زمنية:  -
ة كالبنوك التقميدية، أي دون أن تكون ىناك إجازات لمموظفين مثلب أو غياب دون التقيد بأوقات عمل معين
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موظف ما، أي أنو لا توجد أي معوقات من أي نوع لأي نوع من الخدمات التي تقدميا تمك المصارف 
 .1الإلكترونية، فيي تقدم كافة خدماتيا في كافة أيام الأسبوع وطوال ساعات اليوم

كالياتف والفاكس والأنترنت سيولة اتصال  لكترونيةالإ: يسمح استخدام الرسائل  سيولة الاتصال -
 ستفساراتيماو الزبائن بالبنك والتعرف عمى الخدمات المصرفية المقدمة إلكترونيا، وكذا طرح انشغالاتيم 

والتي يجيب عمييا موظف البنك ممثل في جياز الرد الالي، ويكون الاتصال ذو اتجاىين بين الزبون 
والبنك، وىذا من شأنو تعزيز العلبقة بينيما، كما تسمح ىذه الخاصية بإرسال معمومات من طرف الزبائن 

تغذية العكسية ودراسة إلى البنك حول اىتماماتيم بخدمة مصرفية معينة، وبالتالي يستفيد البنك من ال
 السوق.

: إن ما أحدثتو وسائل التقنية الحديثة من سرعة في إنجاز الأعمال سرعة انجاز الأعمال المصرفية -
سيل عمى الزبون الاتصال بالمصرف وأصبح بإمكانو الاستفادة من الخدمات في أجزاء صغيرة من الدقيقة 

 تقالو شخصيا إلى مكان وجود المصرف لطمب ما يحتاجو.الواحدة وذلك بأداء جيد وبكفاءة عالية، بدون ان

: خاصية التحديث تعني القدرة عمى تكوين مصادر معمومات من خلبل تحديث سرعة التحديث -
المعمومات المجمعة من الزبائن ومن التفاعلبت بين الزبون والبنك بشكل متواصل، مما يعزز كفاءة 

إلى الدقة والمصداقية، ويعبر عن ىذه الخاصية بمدى حداثة  وفاعمية قواعد البيانات وبالتالي الوصول
 .2المعمومات عمى الموقع وعدد مرات تحديثيا خلبل فترة زمنية معينة

: تتضمن الصيرفة الالكترونية كافة الخدمات المصرفية تقديم خدمات مصرفية متكاممة وجديدة -
لى جانبيا خدمات أكثر تطور باستخدام وسائل  :3حديثة تميزىا عن الأداء التقميدي مثل التقميدية  وا 

 إصدار النشرات الإلكترونية عن الخدمات المصرفية؛ -

 إمداد الزبائن بطريقة التأكد من أرصدتيم لدى المصرف؛ -

 تقديم طريقة دفع الزبائن لمكمبيالات المسحوبة عمييا إلكترونيا؛ -

 كيفية إدارة المحافظ المالية لزبائن؛ -

                                                           
 مجمة استراتيجيات التحقيقاتواقع الخدمات المصرفية الالكترونية بالبنوك الجزائرية، ىاجر ديدوش، عبد الغني حريري،  1

 .61، ص 6066، 4، العدد1، المجمدالاقتصادية والمالية
، مجمة العموم العلاقة مع الزبونخصائص الخدمات المصرفية الالكترونية في تعزيز  ، دورنريمان حلبلي ومحمد بوزيان 2

 .405-401، ص ص6066، 62، العدد47الاقتصادية، المجمد 
 . 645، ص6007 الطبعة الاولى، الاردن، دار الوراق لمنشر، عولمة جودة الخدمة المصرفية،حسن رعد الصرن،  3
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 تحويل الأموال بين حسابات الزبائن إلكترونيا. -

من اىم ما يميز الصيرفة أن تكاليف تقديم الخدمة الإلكترونية منخفضة مقارنة بتقديم  :خفض التكاليف -
الخدمات التقميدية كما يقدر العاممون في القطاع المصرفي أن تكمفة تقديم الخدمة من خلبل القنوات 

ن ستة أضعاف تقديميا من خلبل القنوات الالكترونية الحديثة وبالتالي فإن التقميدية يكمف مالا يقل ع
 .1أىداف العمل المصرفي ىي تقميل التكمفة، تقديم الخدمات المصرفية لمزبائن بنوعية أفضل، وجودة عالية

 :2وكذلك من خصائص الخدمات المصرفية الإلكترونية نجد 

: ويتحقق ذلك بأداء كل المعاملبت المنجزة من الإدارة البنكية من تخطيط اعتماد الإدارة الإلكترونية -
وتنفيذ ومتابعة وتقييم وتحفيز بإحلبل المكتب الإلكتروني محل المعاملبت الورقية من خلبل توظيف 

 عتماد البنية التحتية للئدارة الإلكترونية التي تتشكل من أجيزة تكنولوجية حديثةا  تكنولوجيا المعمومات و 
 وبرمجيات وتظم معمومات وكوادر متخصصة ووعي معموماتي لدى الموظفين.

   المطمب  الثاني: أىمية وأىداف الخدمات المصرفية  الإلكترونية

 أولا: أىمية الخدمات المصرفية الالكترونية

 :3ما يميلإلكترونية في ا المصرفيةتظير أىمية الخدمات   

وىذا من خلبل تمكينيا من التعامل مع الاسواق المستيدفة وعناصر البيئة  تحقيق الميزة التنافسية: -
 المحيطة بيا بصورة أفضل حيث اليدف الأساسي ىو كسب عدد أكبر من العملبء والحفاظ عمييم.

المصارف للؤنظمة الإلكترونية في تحقيق معدلات  ستخداما: يساىم تحقيق الربحية في الأجل الطويل -
تكمفة الخدمات المصرفية الإلكترونية، فالمعدلات الإلكترونية ىي ارخص  نخفاضاربحية، وىذا من خلبل 

طرق المعدلات، وارتفاع ربحية قطاع عملبء الصيرفة الإلكترونية بسبب انخفاض حساسيتيم السعرية إذا 
 صرفية التقميدية.ما قورنت بعملبء الخدمة الم

                                                           
مجمة اقتصاديات شمال  المصرفي،دور الصيرفة الالكترونية في تحسين الخدمة ، جريري  ، عبد العنيديدوش ىاجرة1

 .408، ص 6064، 62، العدد 47فريقيا، المجمد اقتصاديات شمال إ
، ممتقى المنظومة المصرفية الجزائرية  واستراتيجية البنوك النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفيةوىاب نعمون، 2

 .6_4، ص ص6041والتحولات الاقتصادية، واقع وتحديات جامعة الشمف، 
 .126ص، مرجع سبق ذكرة دومي، ، سمير مزيود أسماء 3



 المفاىيمي  لمخدمات المصرفية الإلكترونيةالإطار                             الأولالفصل 
 

23 
 

حتى تصل  نتشارالاتيدف الأنظمة الإلكترونية الحديثة إلى تغطية واسعة  :رتوزيع واسع الانتشا -
الخدمة لمعميل في أي مكان، فيستطيع بذلك الحصول عمى ما يرغب من خدمات مصرفية دون الحاجة 

 إلى مبنى المصرف أو الوقوف المطول في طوابير الانتظار. نتقالالاإلى 

 حيث يمكن لمعميل الوصول إلى حسابو والتعامل من أي مكان. الراحة: -

 :1وكذلك من اىمية الخدمات المصرفية الالكترونية نجد 

 ؛دفع الخدمات المصرفية الإلكترونية إلى زيادة مستوى ولاء العملبء -

 ؛تخفيض النفقات التي يتحمميا البنك لإجراء المعاملبت -

 ؛بالبنك زيادة ارتباط العملبء -

 تقديم خدمات مصرفية كاممة و جديدة. -

 ىداف الخدمات المصرفية الإلكترونيةأثانيا: 

لى تقديم العديد من الخدمات المصرفية لمزبائن، عنوانيا إتيدف ىذه المصارف الالكترونية   
فضل لممنافسة أكمفة، وتعتبر ىذه المصارف فرصة في تحقيق معدلات تقل سرع والأالخدمة الشاممة والأ

ىداف ىذه المصارف ىو: التحول الى موقع الكتروني لتقديم معمومات أىم أوالاستمرار في السوق، ومن 
فاق العمل أالمتخصصة في النشاطات المصرفية والمالية والتجارية، وفتح  ستشاراتالاصحيحة وتقديم 

 .2عاليةكمفة وكفاءة تدارتيا، وتقديم الخدمة السريعة باقل ا  و  ستشاراتوالا

 :3ىداف الاخرىالأبالإضافة الى بعض  

 وسيمة لتعزيز حصتيا في السوق المصرفي؛ -

                                                           
لنيل شيادة  رسالة، رضا الزبائن أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية عمىصلبح الدين مفتاح سعد الباىي،  1

  .66، ص 6042 امعة الشرق الأوسط ، الأردن، الماجستير، تخصص إدارة أعمال،  كمية الأعمال، ج
الطبعة لبنان، ، مؤسسة الحديثة لمكتاب، ، المصارف الالكترونية، المؤسسة الحديثة لمكتابنادر عبد العزيز شافي 2

 .22، ص 6007 الاولى،
 .58ـ  57،  ص ص مرجع سبق ذكرهوسيم محمد الحداد وآخرون،  3
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 تعتبر وسيمة لتوسيع نشاطيا داخل وخارج الحدود الوطنية؛ -

 اتاحة المعمومات عن الخدمات التي يؤدييا البنك دون تقديم خدمات مصرفية عمى الشبكة؛ -

 وقت واي مكان. أي العملبء عمى الخدمات المصرفية وغير المصرفية فيحصول  -

 المطمب الثالث: مزايا ومخاطر الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 يصاحب تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية مزايا ومخاطر متعددة تتمثل في ما يمي: 
 أولا: مزايا الخدمات المصرفية الإلكترونية

 :1ىناك العديد من المزايا تتمثل في 

تتميز البنوك بقدرتيا عمى الوصول إلى قاعدة إمكانية الوصول إلى شريحة أوسع من العملاء:  -1
عريضة من العملبء دون التقيد بمكان أو زمان معين، كما تتيح ليم إمكانية طمب الخدمة في أي وقت 

لمعميل، بالإضافة إلى سرية المعاملبت التي تتميز بيا ىذه وعمى طول أيام الأسبوع، وىو ما يوفر الراحة 
 وك وما تزيده من ثقة العملبء بيا.البن

من أىم الخصائص التي تتميز بيا المصارف الإلكترونية أنيا تقدم خدمات ليس ليا قيود زمنية:  -2
ازات تكون ىناك إج لعملبئيا طوال الوقت دون التقيد بأوقات عمل معينة كالبنوك التقميدية، أيدون أن

ا، اي انو لا توجد أي معمومات من أي معوقات من أي نوع لأي من لمموظفين مثلب أو غياب موظفي
أيام الاسبوع وطوال ساعات  الخدمات التي تقدميا تمك المصارف الإلكترونية، فيي تقدم خدماتيا في كافة

 اليوم.

الإلكترونية عمميات مصرفية جديدة من حيث تقدم البنوك تقديم خدمات مصرفية كاممة وجديدة:  -3
الدقة والسرعة والفورية، ىذا وتستطيع تقديم جميع العمميات المصرفية التي تقوم بيا البنوك التقميدية، 

وقت العمل ومن دون الحضور وكفاءة عالية دون تأخير وخصوصية وسرية تامة لمزبون ودون التقيد ب
 الشخصي.

ا يميز البنوك الإلكترونية أن تكاليف تقديم الخدمة منخفضة مقارنة من أىم م خفض التكاليف: -4
 جد انخفاض التكمفة وتحسين الجودة.بالبنوك التقميدية، ومن ثم فإن من عوامل جذب العملبء ن

                                                           
أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه،  ،رالخدمات المصرفية الالكترونية ومتطمبات تطويرىا في الجزائاعمر بن موسى،  1

ص ص  ،6060الجزائر، ، وم التسيير، جامعة غردايةتخصص دراسات مالية، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعم
09_40. 
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شبكة الانترنت وسرعة إنجاز الأعمال عن البنوك  تساعامع زيادة كفاءة البنوك الإلكترونية:  -5
التقميدية، أضحى سيلب عمى العميل الاتصال بالبنك عبر الانترنت الذي يقوم بتنفيذ الاجراءات التي تنتيي 

 بدل من الانتقال إلى مقر البنك. في أجزاء صغيرة من الدقيقة الواحدة بأداء صحيح وبكفاءة عالية

لانترنت عمى زيادة فرص اتصال الزبون بمصرفو والحصول عمى خدماتو تعمل اتعميق الولاء:  -6
رف، ومنتجاتو ضمن دائرة مكان وزمان أوسع، فإن ذلك يعمل عمى توطيد العلبقة بين الزبون والمص

 وخمق نوع جديد من الولاء لو.

توفر البنوك الإلكترونية خدمات متميزة لرجال الأعمال والعملبء ذوي المستوى  خدمات البطاقات: -7
المرموق مثل خدمات سامبا الماسية والذىبية المقدمة لفئة محددة من العملبء عمى شكل بطاقات ائتمانية 
وبخصم خاص، ومن ىذه البطاقات بطاقة سوني التي تشمل عمى خدمات مجانية عمى مدار الساعة برقم 

اص، والتعامل مع مراكز الأعمال يستفيد العمل بو من الإعفاء من رسوم وعمولات الخدمات البنكية، خ
وعموما فان البنوك الالكترونية تتيح خيارات أوسع لممتعاممين بيا وحرية أكثر في اختيار الخدمات 

 .ونوعيتيا، وما عمى العميل الا الولوج إلى المالية الرقمية وتوفير الوقت والجيد

 الخدمات المصرفية الالكترونية مخاطرثانيا: 

أدى النمو الكبير في أنشطة البنوك الالكترونية إلى خمق تحديات جديدة أمام البنوك والجيات   
الرقابية في ضوء افتقار الإدارة والعاممين بالبنوك إلى الخبرة الكافية لملبحقة التطورات المتسارعة في 

بالإضافة إلى تصاعد إمكانيات الاحتيال و الغش عمى الشبكة المفتوحة مثل تكنولوجيا الاتصالات، ىذا 
الانترنت، نتيجة لغياب الممارسات التقميدية، والتي كان يتم من خلبليا التأكد من ىوية العميل و شرعيتو، 

تج إدارة ىذا فقد أشارت لجنة بازل لمرقابة المصرفية إلى أىمية قيام بوضع السياسات و الاجراءات التي تن
مخاطر العمل المصرفي الإلكتروني من خلبل تقييميا والرقابة عمييا ومتابعتيا، ومن أىم المخاطر التي 

 :1نذكر ما يمي قد تنشأ عن البنوك الالكترونية

وىي تمك المخاطر الناجمة عن عدم تبني الاستراتيجيات المناسبة التي تأخذ  المخاطر الاستراتيجية: -1
ية تحقيق المزيج المناسب بين كل من الخدمات المصرفية التقميدية، والخدمات المصرفية في اعتبارىا كيف

الالكترونية، بما لا يعرض البنك لمزيد من كل من المخاطر، ولا يؤثر عمى مركزه التنافسي، وتأتي أىمية 

                                                           
، انعكاسات سياسة التحرير المصرفي عمى البنوك الجزائرية واستراتيجية عمل البنوك لمواجيتياعبد القادر دبوش،  1

مقدمة لنيل شيادة الماجستير في العموم الاقتصادية، شعبة تحميل اقتصادي، كمية العموم الاقتصادية والتجارية، مذكرة 
 .404_400ص  ص ،6009 الجزائر، ،امعة العربي بن مييديج
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لعديدة ىذه النوعية من المخاطر من حيث تأثيرىا الكبير عمى مستقبل البنك، ومن حيث العناصر ا
 المكونة ليا والتي تحتاج كل منيا لضوابط رقابية مع ظروف كل بنك وكل سوق مصرفي.

يمكن أن تتعرض البنوك إلى اخطاء أثناء التشغيل في حالة ما إذا كانت أنظمة المخاطر التشغيمية:  -2
 الصيرفة الالكترونية متكاممة بالشكل المطموب وذلك عل النحو التالي: 

الكافي لمنظم بحيث يمكن اختراق نظم حاسبات البنك بيدف التعرف عمى المعمومات عدم التأمين  -
الخاصة بالعملبء واستغلبليا، سواء تم ذلك من خارج البنك أو من العاممين بو، بما يستمزم توافر إجراءات 

 كافية لكشف و إعاقة ذلك الاختراق.

يانة، والتي تنشأ من عدم كفاية النظم لمواجية عدم ملبئمة تصميم النظم أو إنجاز العمل أو أعمال الص -
 متطمبات المستخدمين وعدم السرعة في حل ىذه المشكمة وصيانة النظم.

إساءة الاستخدام من قبل العملبء ويحدث ذلك نتيجة عدم إحاطة العملبء بإجراء التامين الوقائية أو  -
 عدم إتباعيم إجراءات التامين الواجبة.القيام بعمميات غسيل أموال باستخدام بياناتيم الشخصية أو 

وتنشأ مخاطر السمعة في حالة توافر رأي عام سمبي تجاه البنك نتيجة عدم قدرتو  مخاطر السمعة: -3
عمى تقديم خدماتو المصرفية عبر الانترنت وفق معايير الأمان والسرية والدقة، مع الاستمرارية والاستجابة 

عملبء، وىو أمر لا يمكن تجنبو  سوى بتكثيف اىتمام البنك بتطوير الفورية لاحتياجات و متطمبات ال
 ورقابة ومتابعة معايير الاداء.

وىي تمك المخاطر الناجمة عن عدم التحديد الواضح لمحقوق والالتزامات  المخاطر القانونية: -4
ئل أداء تمك العمميات القانونية الناتجة عن العمميات المصرفية الإلكترونية، لا سيما و أن العديد من وسا

المصرفية لا زالت في طور التطوير مثل السجلبت والتوقيعات والعقود الإلكترونية وقواعد ارسال وتمقي 
السجلبت الإلكترونية احكام و الاعتراف بسمطات و قواعد التصديق الإلكتروني، و احكام السرية 

 رة.والافصاح و انتياك القوانين أو القواعد أو الضوابط المقر 

إن لقنوات توزيع الصيرفة الإلكترونية  المخاطر التي تؤثر عمى العمميات المصرفية التقميدية: -5
انعكاسات بالنسبة لمخاطر المصرفية التقميدية، اذ أنو في ظل التحول الإلكتروني لمعمل المصرفي قد 
تزداد حدة المخاطر التقميدية ومنيا مخاطر  الائتمان والسيولة وسعر العائد و مخاطر السوق، فعمى سبيل 

في منح الائتمان في الداخل والخارج قد يزيد من احتمالات اخفاق بعض المثال نجد ان استخدام الانترنت 
العملبء في سداد التزاماتيم ومن ثم زيادة المخاطر الائتمانية، كذلك فان اي معمومات سمبية أو غير 
صحيحة عن البنك يمكن أن تنتقل بسرعة عبر الانترنت وتحمل عملبئو عمى سحب ودائعيم بسرعة  وىو 

 نك لزيادة مخاطر السيولة.ما يعرض الب



 المفاىيمي  لمخدمات المصرفية الإلكترونيةالإطار                             الأولالفصل 
 

27 
 

 خلاصة الفصل

المصارف تقوم أساسا عمى الخدمات المصرفية والتي ىي عبارة عن نشاطات تقدميا  نإ  
لممتعاممين معيم لتمبية رغباتيم، وذلك لخصائصيا المتعددة وأىميتيا الكبيرة في كسب ثقة العملبء، وقد 

 تطورت ىذه الخدمات عبر عدة مراحل إلى خدمات مصرفية إلكترونية.

 



 

 الفصل الثاني:

الخدمات المصرفية محددات 
  الإلكترونية  



الخدمات المصرفية الإلكترونية الفصل الثاني                                                محددات  
 

03 
 

  تمييد

في ظل التطور التكنولوجي الذي يشيده العالم، أصبح من الضروري عمى الدول وبمختمف  
التدريجي من  نتقاللااحيث تم  ،لكترونيةواستيعاب مدى أىمية التعاملات الإ مستوياتيا مواكبة التطور

ت معممياالعملاء ل، وذلك باستعمال الالكترونيةإلى الخدمات المصرفية  الخدمات المصرفية التقميدية
ورغباتيم  من خلال قنوات التوزيع الالكتروني المختمفة، وتكون  يماحتياجاتالمصرفية الالكترونية لتمبية 

 ما يمي: ثقة العملاء، حيث سنتناول في ىذا الفصلىذه العمميات مبنية عمى 

 تطبيقات الخدمات المصرفية الإلكترونية المبحث الأول:

 والعوامل المؤثرة فييا محددات الخدمات المصرفية الالكترونيةت و متطمبا المبحث الثاني:

 الخدمات المصرفية الالكترونية فيالثقة  المبحث الثالث:
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 المبحث الأول: تطبيقات الخدمات المصرفية الإلكترونية 
تقدم المؤسسات المصرفية خدمات جديدة ومتطورة وذلك راجع إلى التطور التكنولوجي واستخدام 

خدمات و أنظمة دفع تتماشى مع ىذا  بتكاراجالات والمعاملات، مما نتج عنيا الأنترنت في جميع الم
التطور وذلك بالاعتماد عمى وسائل وقنوات متطورة حمت محل الخدمات المصرفية التقميدية، وسنتطرق 

 في ىذا المبحث إلى التعرف عمى شبكة الأنترنت ونظام الدفع وأىم قنوات العمل المصرفي الالكتروني.

 طمب الاول: شبكة الانترنتالم 
 أولا: نشأة شبكة الأنترنت

ظيور فكرة شبكة الانترنت في فترة الستينيات من القرن الماضي، بعد غزو روسيا لمفضاء،  دأب
مريكية من خبراء الحاسب اردة عندما طمبت وزارة الدفاع الأوبدء سباق التسمح النووي في عيد الحرب الب

مى حاسب للاتصال بعدد غير محدود من أجيزة الحاسب الالي دون الاعتماد عالالي إيجاد أفضل طريقة 
زيا سيكون عمى شبكة تدار مرك وف من أن الاعتماد، وكان الدافع ىو الخالي واحد ينظم حركة السير

 ىدفا سيلا ليجوم نووي يقضي عمييا.

تصال بين السمطات الايكيون عمى البحث عمى تقنية اتصالات حديثة تضمن استمرار لذلك عمل الأمر 
عداد شبكة تعد من أىم شبكات الحالأمريكية، وارسال تعميمات التصويت، فقام بتمويل  اسب الالي، وا 

منية والعسكرية فقط، وذلك في جالة غراض الاا مريكية للأا عمى وزارة الدفاع الأوكان ىذا المشروع قاصر 
 نووية.أو حرب  ت ليجوم أو دخمت في مواجيات مسمحةإذا ما تعرض

وقد تم تطوير مشروع أربانت و اصبح يضم شبكة اتصالات بين أربعين جياز كمبيوتر، وقد تحقق ىذا 
ومات ية وذلك بيدف السماج بدخول المجتمع العممي إلى المعمندما تبنتيا المؤسسة العممية القومالتوسع ع

وأصبحت تضم أكثر من ألفين وخمسمائة شبكة في كافة  ربانتبكة أتساع شالمخزنة عمى الشبكة، وازداد ا
 أنحاء العالم وتجاوز مستخدموىا أربعين مميون.

عن صفتيا العسكرية بعد أن زال خطر التيديد النووي عمى أثر انييار الاتحاد  تخمت شبكة أربنتوقد 
التحولات حيث وقد شيدت الأربانت مجموعة من  السوفييتي، واستمرت تعمل في المجالات المدنية،

شممت المئات من الجامعات والمعاىد والأكاديميات ثم انتقمت إلى التطبيقات التجارية ومن ثم تغير اسم 
 .1الشبكة من أربانت إلى شبكة الانترنت

                                                           
ص  ، ص2013، مصر، دار الجامعة الجديدة، عبر شبكة الانترنت تعاقد جية الادارةصلاح الدين عبد الله حازم،   1

31_33. 
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 تعريف شبكة الانترنت: ثانيا

شبكة اتصالات عالمية تربط بين عدد لا متناىي من الحاسبات إما عن طريق "تعرف عمى أنيا: 
خطوط الياتف أو عن طريق الأقمار الصناعية في جميع أنحاء وأرجاء العالم وعمى مدار الساعة، وىي 
عبارة عن شبكة معمومات تتكون من عدة شبكات لمعمومات، إذ يتم توصيل اثنين أو اكثر من الحاسبات 

 .1"الالية مع بعضيا البعض لتصبح في صورة شبكة لممعمومات التي تتضمنيا ىذه الحاسبات

ة الحاسوب المنتشرة ز جيأشبكة تكنولوجية ضخمة تربط عشرات الملايين من عمى أنيا: "وتعرف أيضا 
حول العالم عن طريق البروتوكولات المتعددة وتعمل بواسطتيا عمى تبادل المعمومات اليائمة في مختمف 

 .2"متعددة نواحي الحياة بكل سيولة ويستخدميا الملايين من الأشخاص من أجل تحقيق أىداف

ليست شبكة واحدة وانما ىي شبكة من الشبكات التي تتبادل المعمومات فيما بينيا  " :وتعرف بأنيا
دون قيد أو رقيب، وعمى الجممة يمكن القول أن شبكة الانترنت تمثل الأفراد الذين يستخدمونيا مع 

 .3"المعمومات المتراكمة داخميا

شبكة دولية واسعة النطاق غير خاضعة لأي تحكم مركزي، تضم بداخميا مجموعة " :ىي عبارة عن
 .4"لية خاصة وعامة منتشرة في جميع أنحاء العالمالآمن شبكات الحاسبات 

تمك الوسيمة أو الأداة التواصمية بين الشبكات دون "عرفتيا الوثيقة العربية لقانون الانترنت بأنيا: و 
 .5"لمحدود الدولية عتبارا

يتم فييا استخدام تقنيات وتطبيقات الأنترنت  LANعبارة عن شبكة محمية " :وتعرف أيضا عمى أنيا
المختمفة، كأنظمة تبادل الرسائل وتصفح المعمومات والبحث، وتكون ىذه الشبكة شبكة خاصة بالشركة أو 

 .6"المؤسسة، يستطيع الوصول إلييا استخداميا الموظفون الذين لدييم تصاريح خاصة بذلك

 

                                                           
 .36، ص 2007، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الاردن، الطبعة الاولى، عقد البيع عبر الانترنتعمر خالد زريقات،  1
، 6عدد، 3مجمدمجمة العموم الإنسانية والاجتماعية،  استخدام الأنترنت في التعميم الجامعي،فوزية محمدي،  2
 .119ص ، 9/3/2011
 . 11، ص 1997، الطبعة الثانية، مصر، العربية لعموم الحاسب، شبكة الانترنتبياء شاىين،  3
مجمة   ،أثر استخدام المواقع الإلكترونية عمى الخدمات المصرفيةرائد المومني، سيير إبراىيم الشوممي، سيما مقاطف،  4

  .11، ص 2013، 2، العدد 27البحوث التجارية المعاصرة، المجمد 
 .33، ص مرجع سبق ذكره صلاح الدين عبد الله حازم، 5
 .23، ص 2016، دار الحكمة لمطباعة والنشر والتوزيع، ليبيا، الطبعة الأولى، الشيكات والأنترنتإيياب أبو العزم،  6
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 ثانيا: أىمية شبكة الأنترنت

 :1الأنترنت من خلال النقاط التاليةيمكن تسميط الضوء عمى أىمية 

، وكونيا وسيمة تفاعمية تمكن المستخدم سترجاعيااو تكمن جاذبية الانترنت في سيولة نشر المعمومات  -
 من حرية التصفح والتعبير عن رأيو واختيار ما يريده من معمومات؛

الرأي بعيدا عن أعين الرقابة وقوانين الطباعة والنشر، ليست الانترنت الان ىو قيمة التعبير عن حرية  -
 ىناك حاجة لمحصول عمى إذن من وزارة الإعلام أو إذن لتوزيع أو ترخيص مطبعة او محطة بث؛

الانترنت ىي وسيمة اتصال توفر لممستخدم خدمات متعددة مثل البريد الإلكتروني والاتصال الياتفي  -
لممستخدم بالاتصال ببعضو البعض وفي مواقع بعيدة عن بعضيا البعض الاف عبر الشبكة، مما يسمح 

 الأميال؛

الانترنت مكتبة عامة كبيرة بدون جدران، وىي متعددة التخصصات تستمر في التوسع مع تزايد عدد  -
 الشبكات المرتبطة بيا وعدد المؤسسات المستفيدة منيا في نفس الوقت؛

ن إمكانية الوصول إلى المعمومات والبيانات من مصادر عممية مختمفة، توفر شبكة الأنترنت لمباحثي -
 ويمكنيم أيضا التحدث أو المناقشة مع الاخرين حول العالم الذين يمكن الاستعانة برأييم؛

الأنترنت وسيمة ميمة لدمج الجيل الجديد في متطمبات الحياة المعاصرة، يمكن لممستخدم التنقل بحرية  -
 تع بحرية الرأي والعمل عمى الأنترنت؛من خلالو والتم

يوفر استخدام الأنترنت فرصة لمتعمم في أي وقت وفي أي مكان، لذلك يوفر بيئة تعميمية لا تقتصر  -
 عمى الفصل الدراسي أو وقت محدد، كما يوفر أخذ المعمومات من مصادر مختمفة وبناء القدرات الذاتية؛

 ي وسيمة دولية للاتصال ونظام اتصالات فردي وتفاعمي؛الأنترنت ىي أكثر الوسائط تميزا، وى -

الانترنت متاح لمجميع ويجذب جميع الأعمار وجميع الثقافات وجميع الوسائط دون تمييز بين نوع  -
 الجنس والمغة؛

 ئيا.دخمت الأنترنت جميع جوانب الحياة وأصبح الإنسان يعتمد عمييا كميا أو جز  -

 

                                                           
 مصر،، دار ببمومانيا لمنشر والتوزيع، عمى اتجاىات الشباب في عصر العولمة أثر شبكة الأنترنتنرمين السطالي،  1

 .29_28، ص ص 2021الطبعة الأولى، 
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 المطمب الثاني: نظام الدفع الالكتروني 
 يتمثل نظام الدفع الإلكتروني في ما يمي: 

  أولا: تعريف نظام الدفع الإلكتروني 

عممية تحويل الأموال في الأساس ثمنا لسمعة أو خدمة بطريقة رقمية باستخدام : "عمى أنوعرف ي
 .1"ما أو أي طريقة لإرسال البيانات أجيزة الكمبيوتر وارسال البيانات عبر خط تميفوني أو شبكة

كل عممية دفع صدرت وعولجت بطريقة إلكترونية من خلال مجموعة من عمى أنو يعرف أيضا: "كما 
 .2"الأدوات الإلكترونية التي تصدرىا المصارف ومؤسسات الائتمان

المغناطيسية أو مجموعة التقنيات المعموماتية، : "نوأرف نظام الدفع الالكتروني عمى كما يع
الإلكترونية التي تسمح بتحويل الأموال دون دعامة ورقية والتي تنتج عنيا علاقة ثلاثية بين البنك والبائع 

 .3"والمستيمك

عممية منح الصلاحية لبنك ما لمقيام بحركات التحويل لمنقود بين الأطراف "يضا بأنو: أكما يعرف 
 .4"إلى حساب بنكي اخر الدائنة والمدينة إلكترونيا من حساب بنكي

ومن التعريفات سابقة نستنتج ان نظام الدفع الالكتروني ىوا عبارة عن أنظمة تتم إلكترونيا بدلا من 
 ورق الكشف والبيانات، حيث تمكن الشخص من محاسبة فواتيره وكذا تحويل النقود إلكترونيا .

 ثانيا: خصائص نظام الدفع الإلكتروني   

 :5ىناك خصائص عدة تتمثل في

أي أنيا وسيمة مقبولة في جميع الدول، حيث يتم استخداميا لتسوية العمميات التي  تتسم بالصفة الدولية -
 ؛تتم عبر الفضاء الإلكتروني بين مختمف المستخدمين في شتى أنحاء العالم

                                                           
، اعتماد نظام الدفع الإلكتروني في المنظومة المصرفية كآلية لتفعيل التجارة الإلكترونية توفيق مزيان، أحمد بديار 1

 .44، ص 2019، 02، العدد 02المعمقة، مجمد  ادية، مجمة المستقبل لمدراسات الاقتصبالجزائر
يراداتياسناء محمد سد خان،  2 ، مجمة الفكر القانوني والسياسي، نضام الدفع والتحصيل الإلكتروني لنفقات الدولة وا 

 .99، ص 2020، 01، العدد 04المجمد 
 ،02، العدد 10الاقتصادي، المجمد ، مجمة دراسات العدد نظام الدفع الإلكتروني في الجزائر الواقع والآفاترتيبة تفوتي،  3

 .77، ص 2018
 .37، ص 2016، الطبعة الاولىدار الفكر، مصر،  البنوك الإلكتروني،الجنبييي، محمد الجنبييي، ممدوح  محمد منير 4
الدراسات الاقتصادية مة ، مجواقع وسائل الدفع الإلكتروني في النظام البنكي الجزائريمحاد عريوة، محمد خاوي،  5

 .141، ص 44، العدد المعاصرة
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بين المستخدمين ويتم الوفاء بيا محفوظة بشكل إلكتروني  يتم الدفع من خلال استخدام نقود الكترونية -
 إلكترونيا؛

تتطمب توفر أجيزة تتولى ىذه العمميات التي تتم عن بعد وذلك لتسييل تعاملات الأطراف وتوفير الثقة  -
 فيما بينيم؛

تشترك أنظمة الدفع الإلكتروني في أنيا وسيمة لانتقال النقود من شخص لآخر، ومن مجموعة لأخرى  -
 دون الحاجة إلى المقاء وجيا لوجو. عبر شبكة الأنترنت

 :1بالإضافة الى ىذه الخصائص ىناك خصائص اخرى ميمة تتمثل في

: أي أن تكون القواعد و الإجراءات المعمول بيا واضحة وغير معقدة وسيمة الفيم البساطة والوضوح -
 والممارسة من جميع المتعاممين.

 : وىي إجراء الدفع في أقل زمن.السرعة -

: يتعمق الأمر ىنا بأمان وسائل الدفع والطرق المستعممة فكمما ساد الأمان في الطرق والوسائل الأمان -
 المعتمدة في الدفع كمما سادت الثقة بين المتعاممين.

يقصد بيا أن تكون الية الدفع الإلكتروني قادرة عمى تمبية كافة الاحتياجات دون أن ترتبط  المرونة: -
بموقع بذاتو، أو بنوع محدد من عمميات تسوية الديون النقدية، وأن تتلاءم مع سرعة التطورات والتقنيات 

 .2المستعممة

 ثالثا: وسائل الدفع الالكتروني

 وأكثرىا شيوعا في ما يمي:تتمثل أىم وسائل الدفع الإلكتروني 

 

                                                           
ماجستير في العموم الاقتصادية،  رسالة، دور نظام الدفع الالكتروني في تحسين المعاملات المصرفيةزىير زواش،  1

تخصص تمويل الدولي والمؤسسات المالية والنقدية، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، جامعة أم البواقي، 
 .77، ص2011الجزائر،

، 02، عدد 06ة صوت القانون، مجمد ، مجمالنقود الالكترونية بين مرونة الاتفاق وتجاىل القانونعادل لموشي،  2
 .629، ص 2019
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: وىي قيمة نقدية مخزنة بشكل إلكتروني عمى بطاقة مغناطيسية، تستخدم كأداة النقود الإلكترونيةـ 1
لمدفع، حيث تتم عممية خصم الأموال اليا بعد القيام بعممية الشراء، تخطى بالقبول كأداة لمدفع من قبل 

 .1المصدرة لياالأشخاص الطبيعيين والمعنويين بخلاف الجية 

: وىي البطاقة المدفوعة مسبقا لتكون القيمة المالية مخزنة فييا ويمكن البطاقات البلاستيكية الممغنطة ـ2
استخداميا عبر الأنترنت أو عند نقطة البيع، وىي تنقسم إلى ثلاثة أنواع حسب السبب الذي أصدرت من 

 .3الائتمانية وبطاقات الخصم وبالبطاقات الوفائية، وتتمثل ىذه البطاقات في البطاقات 2أجمو ىي البطاقات

 Master cardبطاقة الدفع الإلكتروني  (:4الشكل رقم )

 
 .18:49، 2023/ 05/ 6الاطلاع:  تاريخ https://www.mastercard.be/frلمصدر: ا

: وىي البطاقات التي تمنح الحامل سقفا ائتمانيا محددا لمسحب وتتميز ىذه البطاقات الائتمانية -
 البطاقات عادة برسوم سنوية للإصدار وفائدة عمى الرصيد غير المدفوع.

 : وىنا يتم خصم قيمة فاتورة الشراء مباشرة من حساب العميل.بطاقات الخصم  -

محدد، ويقوم العميل في العادة بدفع المطالبة : وىي البطاقات التي تعطى بسقف البطاقات الوقائية -
 يوما، ويوجد عادة رسوم سنوية. 45كاممة خلال فترة ما بين ثلاثين إلى 

                                                           
، المؤسسة الاقتصادية ، الواقع المحاسبي لوسائل و أنظمة الدفع الإلكتروني فيعقبة قطاف، فاطمة الزىراء بومعراف 1

 .310، ص 2021، 01، العدد07لمبحوث والدراسات، المجمد  مجمة ميلاف
، مجمة الإدارة ، القدرة التنافسية لممصارف العراقية الحكومية في ظل التسويق المصرفي الإلكترونيوفاء أحمد محمد 2

 .444، ص 2013، 95والاقتصاد، العدد
 .48_47، ص ص مرجع سابقناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير العبد اللات،  3

https://www.mastercard.be/frتاريخ
https://www.mastercard.be/frتاريخ
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: ىي بطاقة تحوي معالج دقيق يسمح بتخزين الأموال من خلال البرمجة الأمنية، البطاقات الذكية ـ3
التعامل مع بقية الحواسيب، ولا تتطمب  والتأكد من سلامة كل معاممة من الخداع، وىذه البطاقة تستطيع

 .1تعويض أو تأكيد لصلاحية البطاقة من أجل نقل الأموال من المشتري إلى البائع

 Mondex Smart cardالبطاقة الذكية  (:5الشكل رقم )

 
 .11:00، 28/04/2023 تاريخ الإطلاع:  https://phonecardmuseum.comالمصدر: 

: الشيك الإلكتروني ىو المكافئ لمشيك التقميدي الورقي الذي اعتمدنا التعامل بو، الشيكات الإلكترونيةـ 4
فالشيك الإلكتروني ىو وسيمة إلكترونية موثقة ومؤسسة يرسميا مصدر الشيك إلى مستمم الشيك ليعتمده 

لمصرف أولا بتحويل قيمة الشيك المالية إلى حساب ويقدمو لممصرف الذي يعمل عبر الانترنت، ليقوم ا
حاممو وبعد ذلك يقوم بإلغاء الشيك و إعادتو إلكترونيا إلى مستمم الشيك ليكون دليل عمى أنو قد تم صرف 

 .2الشيك فعلا ويمكن لمستمم الشيك أن يتأكد إلكترونيا من أنو قد تم بالفعل تحويل المبمغ لحساب

  echeck الالكتروني الشيك (:6الشكل رقم )

 
  .11:50 ،2023/ 28/04: الاطلاع تاريخ  post.co.uk-https://london :لمصدرا

                                                           
، مجمة القانون والتنمية ، وسائل الدفع الإلكترونية ودورىا في تفعيل التجارة الإلكترونيةعماد الدين بركات، طيبي حورية 1

 .128، ص 2019، 02، العدد 01المحمية، مخبر القانون والتنمية المحمية، المجمد 
، مجمة شعاع لمدراسات العصر الحالي لكترونية لتطوراتضرورة مواكبة وسائل الدفع الإ وريدة لرجان، مريم قلال،  2

 .96، ص 2018، 04الاقتصادية، العدد 

https://phonecardmuseum.com/
https://london-post.co.uk/
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 المطمب الثالث: أصناف الخدمات المصرفية  الإلكترونية

 :ما يميتصنف الخدمات المصرفية الإلكترونية إلى 

ىي عبارة عن آلات منتشرة في أماكن مختمفة تكون متصمة الكترونيا : ATMالخدمات الصراف الآلي ـ 1
بجياز الكمبيوتر الخاص بالبنك، تسمح لمعميل بالقيام بمجموعة من العمميات كالسحب النقدي، الإيداع 
النقدي وغيرىا من الخدمات الأخرى، وذلك باستخدام بطاقة ذكية، حيث أصبحت ىذه الآلات من 

 .1ية التي تتيح للأفراد إمكانية تنفيذ العمميات المصرفية الالكترونيةمستمزمات اليوم

 :2الآلية الصرفاتنميز بين نوعين من 

ىو أيضا آلة أوتوماتيكية تسمح لمعميل عن طريق بطاقات إلكترونية  (:D.A.Bالموزع الآلي للأوراق)-
 يسحب مبمغ من المال دون الحاجة إلى المجوء إلى الفرع.

: ىو أيضا آلة أوتوماتيكية أكثر تعقيدا وتنوعا، فالإضافة إلى خدمة (G.A.B (الآلي للأوراقالشباك -
السحب النقدي تقدم خدمات أخرى كقبول الودائع، طمب صك، عمميات التحويل من حساب إلى آخر...، 

  وكل ذلك والشبابيك الأوتوماتيكية للأوراق متصمة بالحاسوب الرئيسي لمبنك.

 يا استخدام الصراف الآليا: مز (2الجدول رقم )

 بالنسبة لمبنك بالنسبة لمعميل

 تغني العميل عن حمل النقود بكميات كبيرة -
 الحصول عمى النقود في أي وقت ولعدة مرات في اليوم.   

 السرية التامة في أداء الخدمة. -
 التعرف عمى بعض الخدمات التي يعرضيا البنك. -

من معدل  معدل السحوبات من الصراف الآلي أقل -
السحوبات من الشباك مما يؤدي إلى الاحتفاظ بأرصدة 

 لمدة أطول لدى البنك.
 توفير الوقت والجيد وتوجييو إلى خدمات أخرى. -
عداد دفاتر الشيكات. -  توفير تكمفة طبع وا 

البحوث الإدارية ، مجمة متطمبات اعتماد الصيرفة الالكترونية في الجزائرمحمد طرشي، عمر عبو، نبيل بوفميج،  المصدر:
 .255، ص 10/4/2019والاقتصادية، 

                                                           
 _دراسة محددات تبني العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية في البنوك التجارية الجزائريةنورة بيري،  حسيبة نايمي، 1

 ،2022، جوان1العدد ،9المجمد الاقتصادية والمالية،مجمة البحوث  _،حالة الوكالات البنكية العمومية بمدينة قالمة
 .637ص

_دراسة حالة البنك الوطني  دور الخدمات المصرفية الالكترونية في تحقيق الميزة التنافسية ،بوزيان ، وساموافي ميمود 2
دارة الأعمال، الجزائري وكالة مغنية ولاية تممسان،  .271ً، ص1،2/6/2022العدد ،9مجمد مجمة الاقتصاد وا 
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ساىمت اليواتف الجوالة في تقديم الخدمات  : Mobile Bankingالصيرفة عبر الياتف النقال  ـ2
المصرفية بسرعة فائقة، فقد ظير ما يسمى البنوك الخموية التي تقوم عمى فكرة تزويد الزبائن بالخدمات 

مصرفية في أي مكان وفي أي وقت، وتشمل ىذه الخدمات الأعلام عن الأرصدة والاطلاع  عمى ال
عروض المصارف وأسعار العملات، كما تشمل خدمات تحويل الأموال والدفع النقدي وفتح الحسابات. 

د ارة كما تعد البنوك الخموية مكانا لتوظيف البطاقات الذكية، حيث أتاحت ىذه البطاقة فرص تخزين وا 
 .1التوقع الرقمية والالكترونية ومختمف وسائل التعرف والتثبيت والموثوقية المرتبطة بالأعمال المصرفية

ىو ذلك الحاسب الشخصي الموجود بالمنزل أو العمل او أي مكان  الصيرفة المنزلية أو المكتبية: ـ3
العمميات  لإتماموالذي يتصل بحاسب البنك ليتمكن من خلال كممة السر أو الرقم السري أو كمييما 

 .2المصرفية المطموبة

يعتبر التمفزيون من الوسائل الناجحة في الإعلام الجماىيري لذلك تم تطوير  الصيرفة عبر التمفزيون:ـ 4
نظام التمفزيون ليتيح المراسمة بين المشترك ومقدمي خدمة الإرسال وىو ما اصطمح عميو بالتمفزيون 

تحول التخاطبي، إذ بدأ التمفزيون التخاطبي في الانتشار في الدول المتقدمة وبدأ العديد من الشركات في ال
لتقديم خدمات بالمشاركة مع المؤسسات المالية نظرا لمسعة التي يتيحيا التمفزيون لنقل المعمومة عبر 

 3.الصور

تسمح ىذه الخدمة بتسديد قيمة مبمغ مشتريات العميل من سمع  نيائي نقطة البيع الإلكترونية: ـ5
وخدمات، وذلك من خلال اقتطاعو مباشرة من حسابو الخاص بالبنك ليضاف ىذا المبمغ إلى رصيد البائع 
 بحسابو البنكي، وتتم ىذه العممية إلكترونيا، وتستعمل ىذه الوسيمة بدلا من الدفع نقدا أو إصدار الشيكات.

أجيزة نيائي نقطة البيع الالكترونية أيضا الوحدات الطرفية عند نقاط البيع، ويتم تركيبيا في يطمق عمى 
المحلات التجارية ونقاط البيع من طرف البنك ليتم توصيميا إلكترونيا مع حاسوب البنك، ويتم استخداميا 

ا في عمميات الشراء عن من طرف الزبائن الذين يممكون بطاقات بنكية يوفرىا ليم البنك، ليتم استخدامي

                                                           
، 16المجمد (، مجمة المعارف،الصيرفة الالكترونية في الجزائر)المفيوم، الواقع، ومتطمبات التنشيطكريمة بركات،  1

 .189_188، ص ص 2،31/12/2021العدد
واسط،  جامعةمة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية، ، مجالصيرفة الإلكترونية انماطيا وخيارات القبول والرفضأديب،  قاسم 2

 .8، ص2011، 27العدد 
ممارسات خدمات الصيرفة الالكترونية في البنوك الجزائرية _دراسة حالة البنك الوطني أمينة بن جدو، سمية ديقش،  3

 .93، ص30/9/2020، 2، العدد 4مجمة العموم الادارية والمالية، المجمد _، BNA الجزائري
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طريق إدخاليا في جياز نيائي نقطة البيع الالكترونية وتشكيل الرمز السري الممنوح لمعميل من طرف 
 .1البنك، وقيد مبمغ المعاممة

ىو نظام منزلي إلكتروني يستخدم تقنية : On_line Bakingخدمات البنكية عبر شبكة الانترنيت  ـ6
يزة الكمبيوتر تيم التجارية مع البنك من خلال أجالبنك إجراء معاملاالانترنت حيث يمكن لعملاء 

تسمح ىذه الخدمة لزبائن البنك القيام بالعمميات المالية من خلال الدخول إلى الصفحة و ،2الشخصي
الالكترونية التي تشغميا البنك عبر الانترنيت، من أىم المعاملات التي تتم عبر الانترنيت نذكر منيا: 

من أرصدة الحسابات والودائع، فتح حسابات جديدة، تحويل الأموال بين الحسابات ودفع الفواتير  التحقق
إلكترونيا، تسديد فواتير بطاقات الائتمان، شراء أو بيع الاستثمارات، معاملات القروض، أو إرسال رسائل 

 .3الودائع وغيرىاإلكترونية لمبنك للاستفسار عن أية معموما تمثل أسعار الفوائد عمى قروض أو 

يتم من خلال ىذه الخدمة تحويل أوامر الدفع المصرفية الالكترونية وخدمات المقاصة الالكترونية:  ـ7
النقود من حساب العملاء إلى حساب الأشخاص أو ىيئات أخرى في أي فرع ولأي بنك. مثل تحويل 
الأجور الشيرية إلى حساب الموظفين، أو تسديد التزامات مصمحة الكيرباء والغاز....ويتم ذلك من خلال 

يتيح ىذا النظام تحويل مبالغ مالية من حساب (. حيث RTGSنظام التسوية الإجمالية بالوقت الحقيقي)
 .4بنكي إلى آخر

 

 

                                                           
، 1، العدد13، المجمدالصيرفة الالكترونية، خدماتيا ومخاطرىا، بن عبد الفتاح دحمان، جلايمية عبد الجميل1

 .257، ص24/4/2019
2
  AYAL ATNKUT, Factors affecting adopton of e_Banking in ethioioi an banking in dustry( in case of five 

selected banks, thesis submitted for the degree of mater of art (MA) in marketing management, unversity 

ADDIS ABABA, schcool of commere, ETHIOPIA, June 2018, p11. 
مساىمة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحسين جودة الخدمة زكية محموس، حنان بقاط، دوه محمد يزيد،  3

، 23/1/2021، 1، العدد6المجمد، _وكالة الوادي _بنك المصرفية دراسة حالة الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط
 .118ص
العوامل المؤثرة عمى تبني البنوك الالكترونية دراسة كمية لعينة من زبائن البنوك ىالة لطرش، محمد بمحسن،   4

 .171، ص2021، 01، العدد 24، مجمة معيد العموم الاقتصادية، المجمد الجزائرية
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 والعوامل المؤثرة فيياالخدمات المصرفية الالكترونية  متطمبات المبحث الثاني:
إن انتشار الخدمات المصرفية الالكترونية نالا أىمية كبيرة في النظم الحديثة لاقتصاديات الدول 

لتبنييا،  والمحددات اللازمة المتطمباتإلى مجموعة من المتقدمة، حيث تميزت بالسرعة والنمو وىذا راجع 
أىم المتطمبات حث من العوامل التي أثرت فييا، حيث سنتناول في ىذا المببالإضافة إلى مجموعة 

 وأىم العوامل المؤثرة فييا.ومحددات الخدمات المصرفية الالكترونية 

 المطمب الأول: متطمبات الخدمات المصرفية الإلكترونية
حتى يتم تطبيق أسس الإدارة الإلكترونية ضمن دائرة تقديم الخدمات المصرفية لا بد من توافر 
جممة من المتطمبات التي تشكل الأرضية الصمبة للانتقال من العمل المصرفي التقميدي غمى العمل 

 المصرفي الإلكتروني والمتمثمة في: 

قيام الصيرفة الإلكترونية في البنوك البنية التحتية : يقف في مقدمة متطمبات البنية التحتية التقنية ـ1
التقنية التي لا يمكن أن تكون معزولة عن البنية التحتية لمدولة في مجال الاتصالات كون أن البنوك 

لإلكترونية تنشط في بيئة الأعمال الافتراضية، والمتطمب الرئيسي لضمان أعمال إلكترونية ناجحة، بل ا
لعنصر المعمومات يتمثل في كافة قطاع الاتصالات من خلال سلاسة البنية  وضمان دخول امن وسمس

د المشاركين التحتية وملائمة أسعار الربط بشبكة الأنترنت، فلا يمكن قيام البنوك الإلكترونية في بيئة عد
 .1بشبكة الأنترنت قميل

فيم احتياجات الأداء والتواصل  : ىذه الكفاءة القائمة عمىالكفاءة الأدائية المتفقة مع عنصر التقنية ـ2
في التأىيل وفي التدريب، والأىم من ذلك أن تمتد كفاءة الأداء إلى كافة الوظائف الفنية، والمالية، 

 .2متصمة بالعمل المصرفي الإلكترونيوالتسويقية، والقانونية، والاستمرارية، والادارية، ال

: ويتقدم عنصر التطوير والاستمرارية والتنويع عمى التطوير والاستمرارية والتفاعمية مع المستجدات ـ3
العديد من عناصر متطمبات بناء البنوك الإلكترونية وتميزىا، فالجيود وانتظار الاخرين لا يتفق مع التقاط 
فرص التميز، فالبنوك العربية مثلا لا تتجو دائما نحو الزيادة في اقتحام الجديد، انيا تنتظر أداء الاخرين 

ون المبرر الخشية عمى أموال المساىمين واجتياز المخاطر، وىو أمر ميم وضروري لكنو ليس وربما يك

                                                           
، الجزائرية من وجية نظر عماليا الصيرفة الإلكترونية في البنوك متطمباتعبد القادر باليادي، وعز الدين نزعي،   1

 .11، ص 2016، 35عموم الإنسانية، العدد مجمة الحقوق وال
أطروحة مقدمة لاستكمال متطمبات  الخدمات المصرفية الإلكترونية و متطمبات تطويرىا في الجزائر،اعمر بن موسى،  2

لتسيير، تخصص دراسة مالية، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، نيل شيادة دكتوراه الطور الثالث، قسم ا
 .7، ص 2020الجزائر، جامعة غرداية، 
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مانعا من الزيادة، وبنفس القدر لا تعني الزيادة في اقتحام الجديد التسرع في التخطيط لمتعامل مع الجديد 
 .1طمب السرعة في إنجاز ذلكواعداد العدة، لكنيا حتما تت

: التفاعلات لا تكون في التعامل الوسائل والاستراتيجيات الفنية والادارية والماليةالتعامل مع متغيرات  ـ4
مع الجديد فقط أو مع البنى التقنية فقط و إنما مع الأفكار والنظريات الحديثة في حقول الأداء الفني 

 .2كير نمطير إبداعي وليست وليدة تفوالتسويقي والمالي والخدمي، تمك الأفكار التي تأتي وليدة تفكي

: ان واحدا من عناصر النجاح الارتكاز عمى التقييم الموضوعي، من خلال الرقابة التقييمية الحيادية ـ5
لجوء المصارف إلى جيات مشورة في تخصصات التقنية والتسويق والقانون والنشر الالكتروني لتقييم 

د زائري الموقع كمؤشر عمى النجاح، فعالية وأداء مواقعيا، ويتعين أن نحذر من مصيدة الارتكاز إلى عد
إذ يسود فيم عام ان كثرة زيادة الموقع دليل نجاح الموقع، لكنو ليس كذلك دائما وان كان مؤشرا حقيقيا 

 .3سلامة الخطط الدعائية والترويجيةعمى سلامة وضع الموقع عمى محركات البحث و 

 الالكترونيةالعوامل المؤثرة في الخدمات المصرفية : الثانيالمطمب 
 ىناك العدد من العوامل التي تؤثر في استخدام العملاء لمخدمات المصرفية الإلكترونية وىي:

ىي قياس توقعات العملاء الموضوعية حول خدمة مصرفية بمستوى الأداء جودة الخدمات المصرفية: ـ 1
  .4الذي يستند إلى التجربة السابقة

ا لو لغرض إشباع حاجاتو لمعميل المصرفي وتقديميعرض الخدمة  ( بأنياWilliamويرى )
(  بأنيا إجراء يعتمد عمى الانفاق بين العميل والمصرف بشأن مستوى الخدمة Margenوعرفيا ) المالية،

مكانية تمبية احتياجاتو، ويشير) ( إلى أنيا تعني خمو الخدمة Madidenالتي يرغب في الحصول عمييا وا 
 .5ا الحكم يصدره العميل بعد إدراكو الأداء الفعمي لمخدمةمن أي عيب خلال انجازىا وىذ

                                                           
 .165، ص مرجع سابقأحمد بوراس، السعيد بريكة،  1

 .111_110، ص ص2008، مؤسسة شباب الجامعة، مصر، الاقتصاد المصرفيعبد الله، خبابة  2
، مداخمة بين ضرورة الانفتاح ومخاطر النجاح الإدارة الإلكترونية في مجال الخدمات المصرفيةتطبيق مريم عثماني،  3

مقدمة الى الممتقى الوطني حول مجالات تطبيق الادارة الإلكترونية  لممرافق العامة في الجزائر، جامعة عباس لغرور 
 .2019البويرة، خنشمة، 

، المجمة العراقية ية من وجية نظر العملاء باستخدام مدخل الفجواتقياس جودة الخدمة المصرفمحمد عبود سالم،  4
 .110، ص2014، 1،العدد6لبحوث السوق وحماية المستيمك، المجمد

مقدمة ضمن متطمبات نيل  رسالة، أبعاد جودة الخدمة وتأثيرىا في تحقيق رضا الزبونمحمد تركي عبد العباس المزىر،  5
 .20، ص2006شيادة ماجستير، كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة كدبلاء، العراق، 
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الوسائل  باستخدامىي ملائمة ما توقعو العملاء من الخدمات الالكترونية المقدمة إلييم   جودة الشبكة:ـ 2
التكنولوجية متمثمة في شبكة الأنترنت ذات القدرات والإمكانيات العالية، مع إدراكيم الفعمي لممنفعة التي 

عن  انقطاعيايحصمون عمييا نتيجة حصوليم عمى خدمة، ما يحسن جودة الشبكة يتمثل في عدم 
توفر لمعميل سرعة الوصول إلى المستخدم، وسرعتيا وسيولة التعامل معيا، كما أن جودة الشبكة العالية 

 .1المعمومات التي يريدىا، ويجدر بأن تكون جودة الشبكة تتوافق مع العصر الحديث ومتطمبات العملاء

مدى سيولة استخدام العملاء لممواقع الإلكترونية لمخدمات المصرفية عبر ىي : سيولة الاستخدامـ 3
 .2ا يسيل البحث والتنقل والاستخدامسيمة الاستخدام، مميجب أن تكون المواقع الإلكترونية  الأنترنت، 

وتعرف ايضا: "ىو مقدار الجيد المبذول والمبرر لاستخدام التكنولوجيا في النظام مقارنة بالعائد 
 .3من ىذه التكنولوجيا"

الخدمات المصرفية  استخدامالعميل عند جيا ايو ىناك تأثير لدرجة الصعوبة والسيولة التي 
، تناولت العديد من الإلكترونيةالالكترونية تنعكس سمبا عمى ميول العملاء لتبني الخدمات المصرفية 

الدراسات أثر صعوبة وسيولة استخدام الصيرفة الالكترونية عمى ميول العملاء لاستخدام الخدمات 
تقنية( وجد النموذج قبول كبير من قبل المصرفية الالكترونية ومن أشير ىذه الدراسات )نموذج قبول ال

الباحثين في دراسة تأثير سيولة وصعوبة استخدام الصيرفة الالكترونية عمى قبول العملاء استخدام 
 .4خدمات الصيرفة الإلكترونية

ونقصد بيا خصوصية المعمومات الموجودة بيا القواعد التي تتحكم في إدارة الآمان والخصوصية: ـ 4
صة كمعمومات بطاقة اليوية والمعمومات المالية. إن الخصوصية أحد أىم وأعظم ميزات البيانات الخا

الغير عمييا،  الاطلاعالبنوك التجارية الالكترونية، فمعميل يسعى دائما لمحفاظ عمى سرية معموماتو وعدم 
فم شأنو عمى البنوك التجارية الإلكترونية توفير قاعدة صحيحة وسميمة تحفظ معمومات العملاء وضمان 

                                                           
 .639، صمرجع سبق ذكرهحسينة نايمي، نورة بيري،  1

2
 ZENGWEI MA, JINKUM ZHAO, Evidence on E-Banking Customer Satisfaction in the china Commercial 

Bank Sector, Journal of Software, 07(04), 2012,  p928. 
أثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في تبني الموبايل المصرفي باستخدام نموذج مضور موسى عمى مصطفى،  3

نيل شيادة ماجستير، كمية دراسات العميا، جامعة رسالة ل قبول التقنية _دراسة عينة لبعض المصارف العاممة بالسودان_،
 .39، ص2016لمعموم والتكنولوجيا، السودان، السودان 

 محددات انتشار الصيرفة الإلكترونية _دراسة العينة من المصارف التجارية السودانية_،أبو بكر التاج أحمد دياب،  4
 .58، ص2014نيل شيادة ماجستير، كمية الدراسات العميا، جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا، السودان، ل رسالة
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من أي جية كانت. أمن المعمومات ىو الوسائل والأدوات والإجراءات الازم توفيرىا لضمان  اختراقيالعدم 
 .1حماية المعمومات من الاخطار الداخمية والخارجية

تعد الثقة عاملا حاسما، مما يؤدي إلى زيادة استخدام الخدمات المصرفية عبر العملاء: ثقة  ـ5
. إن ثقة العملاء مقياس يشير إلى قدرة البنوك التجارية الإلكترونية عمى تقديم الخدمات 2الانترنت

ناسب مع المتكاممة التي من شأنيا أن تمبي متطمبات دون توقف، من خلال خدمات الإلكترونية، بشكل يت
متطمباتيم الأساسية، والسعي إلى تحقيق خدمات جديدة يتناسب اتجاىاتيم، والقدرة عمى الاحتفاظ بأولئك 

 .3العملاء من خلال ما توفره ليم من خدمات وحسن التعامل والحفاظ عمى معموماتيم وأمواليم

تمعب السمعة الدور الرئيسي في قياس رضا العميل، حيث وجدو أن سمعة تعتبر من  سمعة البنك: ـ6
الأسباب اليامة التي تساعد عمى الاحتفاظ بالعميل في القطاع الخدمي، وتعتبر السمعة ىي أحد العوامل 

لو.  التي تسبب تحول العملاء في ىذا القطاع حيث تدل السمعة ىنا عمى سلامة البنك والاستقرار المالي
بسبب حدة المنافسة الشديدة سمح ىذا في تعدد الخيارات المتاحة لمعملاء في السوق المالي، حيث ترتبط 
السمعة في الشركات العاممة في القطاع الخدمي بالاستراتيجيات التنافسية ليذه الشركات. وبسبب طبيعة 

 .4عناصر أخرىالسمعة الغير ممموسة دفع ىذا الباحثين إلى دراستيا بالاعتماد عمى 

يعد حجم البنك من أىم العوامل المحددة لمييكل المالي، حيث اتفقت العديد من الدراسات  حجم البنك: ـ7
عمى أن الحجم البنك تأثير عمى الاقتراض داخل الييكل المالي، وقد قدمت عدة دراسات عدة أسباب 

بين حجم البنك والاستدانة، أوليا أن احتمالات الإفلاس لنخفض في البنوك ذات  إجابيولوجود علاقة 
الحجم الكبير وذلك لامتلاكيا إمكانية أكثر في المجوء إلى الاقتراض بشروط أيسر، حيث عادة ما يتسم 

 .5نشاط البنوك كبيرة الحجم بقدر من التنويع مما يجعميا تتعرض لدرجة مخاطر أقل

  عض العوامل الأخرى التي تتمثل في:بالإضافة إلى ب 

                                                           
 .640، صمرجع سبق ذكرهحسينة نايمي، نورة بيري،  1

2
 VIKTORIJA SKVARCIANY, DAIVA JUREVICIENE, Factars Individual customers trust in Internet 

Banking : case of Baltic States, Journal Sustainabitity, 10, 2018, p02. 
العوامل المؤثرة في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من قبل محمد عبد الجميل متعب الحراحشة،  3

مقدمة ضمن نيل شيادة الماجستير، جامعة آل البيت، كمية  رسالةالبنوك التجارية الأردنية)من وجية نظر العملاء(، 
 .36، ص2018 الأردن، الاقتصاد والعموم الإدارية،

 رسالة ،المؤثرة عمى سموك التحول لدى العملاء في القطاع المصرفي السوريدراسة العوامل أديب يوسف سمطانو،  4
 .8، ص2015،ايسور مقدمة لنيل شيادة ماجستير إدارة أعمال، الجامعة الافتراضية السورية، 

، الجزائريةأثر كل من حجم البنك، ربحية والسيولة عمى ىيكل رأس المال في البنوك حمزة جيلالي التومي، موراد تيتان،  5
 .210، ص 2018، أفريل 09المجمة الجزائرية للاقتصاد والمالية، العدد
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تعرف عمى أنيا الدرجة التي يعتقد فييا الشخص أن استخدامو لنظام معين سوف   ـ الفائدة المدركة:1
يعزز من أدائو الوظيفي. إن تقبل العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية حسب موصممي تعتمد عمى 

منافع مثل توفير الوقت والجيد والتكمفة .....الخ، والتي سوف عوامل عديدة منيا إدراك العملاء لمفوائد وال
يكسبوىا من وراء استخداميم ليذه الخدمة.  وتعتبر الفائدة المدركة من الأكثر العوامل تأثير في زيادة 

 .1مستوى استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية

إن عامل الثقة ىو الاكثر أىمية بالنسبة لممستخدمين وليا تأثير كبير عمى اعتماد  ـ مستوى الثقة:2
الخدمات المصرفية الالكترونية من قبل العملاء، ومن ىذا المعنى ينظر إلى الثقة كعامل من العوامل 

 .2المؤثرة في استخدام العملاء أو عدم استخداميم لمخدمات المصرية الالكترونية

ىناك فروق كبيرة بين مستخدمين الذي يتعاممون مع المصارف سواء  ارة التقنية:مستوى المي ـ3
بخدماتيا التقميدية أو الالكترونية فمنيا فروق في مستوى التعميم وفروق العمر وفروق في مدى استخدام 
العملاء لتكنولوجيا في حياتيم اليومية والعممية، وبتالي ىناك تفاوت في مستوى العملاء المعرفي لاستخدام 

وىذه العوامل سابقة الذكر  تقنيات الحديثة وشبكة الأنترنت والتعامل مع المواقع الإلكترونية بشكل عام.ال
تؤثر تأثير كبير إلى حد ما في نسبة استخدام العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية والتي تعتمد عمى 

تختمف عن الميارة التي يتطمبيا نوع الخدمة المستخدمة فالميارة التي يتطمبيا استخدام الصراف الآلي 
 .3التعامل مع الموقع الإلكتروني لممصرف واستخدام خدماتو المختمفة

يرى الباحثون أن عامل تصميم الخدمة الإلكترونية يمعب دورا ميما في  تصميم الخدمة الالكترونية: ـ4
مول او تصميم المواقع سواء تصميم الخدمة عمى الياتف المح ،استخدام العملاء لمخدمات الإلكترونية

ن تصميم محتويات الموقع الالكتروني لممصرف تؤثر أالإلكترونية لممصرف الذي يقدم الخدمة، وكما تبين 
ن نوع المعمومات التي يقدميا الموقع والمغة التي يعبر أفي تحول العملاء نحو الصيرفة الالكترونية حيث 
في رضا العملاء وبالتالي التحول نحو الإنترنت في  بيا عن محتويات الموقع وسيولة الاستخدام ستؤثر

 .4جراء المعاملات المصرفيةإ
                                                           

العوامل المؤثرة في نية استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية عبر الياتف المحمول )الموبايل  أمجد مارديني، 1
، الجامعة الافتراضية MBAمقدم لنيل شيادة الماجيستير في إدارة الأعمال التخصصي  رسالة، البنكي( في سورية

 .8، ص 2018 ،سوريا السورية،
محمد خميل السميرات، العوامل المؤثرة عمى استخدام الخدمات المصرفية رائد محمد العضايمية، ىشام عثمان المبيضين،  2

الأردنية في إدارة ، المجمة الالكترونية عبر الانترنيت من جية نظر العملاء _دراسة ميدانية عمى إقميم الجنوب _الأردن
 .535، ص2016، 3، العدد12الأعمال، المجمد

 .536ص مرجع سابق،ىشام عثمان مبيضين،  ،رائد محمد العضايمية  3
 .536ص  نفس المرجع، 4



الخدمات المصرفية الإلكترونية الفصل الثاني                                                محددات  
 

33 
 

ضفي تغييرا عمى أإن انتشار التكنولوجيا وتطورىا المتسارع والممحوظ والذي  توافر المعمومات: ـ5
حيث يرى الباحثون أن ذلك يتطمب من ر، الخدمات المصرفية الإلكترونية وتحثيا بشكل دائم ومستم

، سواء عن طريق الموقع المصرف توفير المعمومات عن تمك الخدمات التي يقدميا وبشكل دائم ومستمر
رسال النشرات التعريفية عبر البريد الالكتروني لمعملاء إو عن طريق أو الياتف المحمول أالإلكتروني 

 .1والتعامل معيا ستخداميااالقنوات الاعلامية لتعريف العملاء بيذه الخدمات وكيفية  ستخداماو 

يقدر العاممون في القطاع المصرفي أن تكمفة تقديم الخدمة من خلال القنوات التقميدية  تكمفة الخدمة:ـ 6
بما لا يقل عن ستة أضعاف تكمفة تقديميا من خلال القنوات الإلكترونية الحديثة، وبالتالي فإن من أىداف 

فتخفيض التكمفة فيي من مقومات اليامة لنجاح الخدمات وذلك بإعفائيا  ،العمل المصرفي تقميل التكمفة
من الرسوم والضرائب وأن توفر الحكومة والمؤسسات البنية التحتية المناسبة ليا، وتتباين تكمفة تقديم 

 .2الخدمات المصرفية عبر القنوات المختمفة

                                                           
 .536، ص نفس المرجع 1

_دراسة ميدانية مقارنة  ، العوامل المؤثرة والمعيقة لتبني لمخدمات المصرفية الإلكترونيةأحمد محمد ممدوح عبد الفتاح 2
 .234، ص2021، ديسمبر 4، عدد 41، المجمة العربية الإدارية، مجمدبين عملاء المصارف السعودية والمصرية_
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 ات المصرفية الإلكترونيةالمبحث الثالث: الثقة في الخدم
بين البنك وعملائو عند تقديم الخدمات المصرفية سواء كانت  علاقاتاللبناء  يماثقة أمر مالتعد      

، حيث من الصعب بناء الثقة في الخدمات المصرفية الالكترونية وذلك راجع إلى الإلكترونيةو تقميدية أ
كمما زادت والخدمة، حيث  خصائص البنك اختلاف الخصائص وطبائع وسموكيات العملاء وكذلك

، الثقةبناء  كمما عمل البنك عمى زيادة المخاطر في الخدمات المصرفية الالكترونية من طرف العملاء
 .ماىية ثقة العميل والثقة في الخدمات المصرفية الالكترونية و أبعادىا ستناول في ىذا المبحثحيث 

 المطمب الأول:  ماىية ثقة العميل

 أولا: تعريف الثقة 

 ىناك عدة تعاريف وذلك باختلاف الباحثين:

: "الإيمان الراسخ بكفاءة كيان لمعمل بشكل عمى أنيا (Grandison and Sloman2000)عرفيا 
 .1آمن وموثوق ضمن سياق محدد"

الثقة من منظور تسويق الخدمات ىي: "اعتقاد أو توقع حول مصداقية شريك التبادل الذي ينتج عن 
 . 2خبرة الشريك أو موثوقيتو أو قصده"

عمى أنيا: "توقع معمم يحتفظ بو الفرد الذي يمكن الاعتماد ( Rempel and Zanna1985عرفيا)
 .3عميو في ىذ البيان أو الوعد الخاص بالمؤسسة"

إن الثقة في العلاقات محدد أساسي يتوسط أثار العلاقات التسويقية، وىي عنصر ضروري العلاقات 
المدى مع العملاء، كما أن ثقة العميل في العلاقات مع المنظمة يرتبط يتوافر اعتقاد بأن ىذه  طويمة

 .4المنظمة يمكن الاعتماد عمييا ويتوافق معيا درجة عالية من الأمان

                                                           
1
 SOFIA ELENA COLESCA, Un derstanding trust in e-Govermment, Journal of Economics of Engineering 

Decision, 03, 2009,p8. 
2
 CHRISTINE MOORMANE, ROHIT DESHPANDE, GERALD ZALTMAN, Factars Affecting Trust in 

Market Research Relationships,Journal of Marketing,vol(57), January 1993, p83. 
3
 KOUMAR MUNEESH, SAREEN MAMTA, ERIC BARQUISSAU, Relationship between types of trust 

and level of adoption of internet banking, Probems and perspectives in management,Vol10, N 1,2012, p82. 
إدارة علاقات العملاء الإلكترونية وتأثيرىا عمى درجة ثقة عملاء المصارف طلال عبود، رانية المجني، علاء جرجور،  4

مجمة جامعة نشرين السورية الخاصة والتزاميم تجاىيا _دراسة ميدانية عمى المصارف الخاصة في ساحل السوري_، 
 .198_197ص ص ، 2015، 04، العدد37لمبحوث والدراسات العممية _سمسمة العموم الاقتصادية والقانونية، المجمد
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وعميو يمكن تعريف ثقة العميل بأنيا: "رغبة العميل في التعامل مع شريك نزيو يمكن الاعتماد عميو 
 .1ض النظر عن إمكانية الرقابة عمية"والوثوق بو بغ

عمى أنيا: "الاعتقاد بأن أحد شركاء العلاقة سيعمل من أجل مصمحة  Wilson(1995)وقد عرفيا 
 .2الآخر وعمى أحسن وجو"

عمى أنيا: "قدرة المنتج عمى تقديم الفوائد الرئيسية لمعميل حيث  Reichheld et al(2000)وعرفيا
 .3ينجذب تجاه المنتج بسبب الثقة في مميزاتو"

عرفت الثقة عمى أنيا: "درجة من الاستعداد الفردي ليكون عرضة لأفعال الآخرين، وتشير الثقة 
تصرف بطريقة مسؤولة ولن العالية التي يمتمكيا الفرد في شخص آخر إلى توقعو بأن الشخص الآخر س

 . 4يستفيد من الاعتماد عميو أو عمييا"

معرفة وقناعة الفرد بأن المؤسسة ستقوم بخدمات  أن نعرف الثقة عمى أنيا:ومن ىذه التعاريف يمكن 
 .تتطابق مع رغباتو وتمبي حاجاتو وتوقعاتو

 ثانيا: أنواع ثقة 

 :5وتتمثل أنواع الثقة في ما يمي

وتتمثل في الثقة الأفراد في الأفراد آخرين، والتي تعتمد عمى خصائص ومحددات  الأفراد:الثقة بين  ـ1
وعوامل مثل السمعة وكفاءة الشخصية والسموك غير انتيازي وىذه الخصائص تؤسس علاقات جيدة بين 

 الأفراد.

ن ىناك تفاعل : وىي أىم نوع من ثقة في بيئة الأعمال حيث لم يكالثقة بين المؤسسات أو المنظماتـ 2
أن ىذه الأنواع  أكدسابق)أقل إلماما( ويأتي المشتري والبائعون من خمفيات ثقافية واجتماعية مختمفة، وقد 

 بين الأفراد والمؤسسات تكمل بعضيا البعض أثناء العلاقة.
                                                           

قياس أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في ثقة العميل _دراسة تطبيقية عمى كنجو كنجو، علاء محمد،  1
 .42، ص02، العدد04مجمة جامعة حماه، المجمدمصارف الخاصة في سورية_، 

بيقية عمى عملاء البنوك اسة تطبين رضا وولاء العميل _ در  دور ثقة العميل كوسيط في العلاقة سامية السيد محمود، 2
 .243، ص2016، جوان 02، العدد 36مجمة الدوريات المصرية، مجمد التجارية في محافظة الشرقية_، 

  .243، ص مرجع نفسو 3
4
 LILIANA MIHAELA MOGA ET AL, Trust and security in E_banking Adoption in Romania, journals 

communications of the IBIMA,IBIMA publishing, vol2012(2012), p10. 
5
 LOVA RAJAOBELINA, Les antécédents et les conséquences de la confiance en ligne : le cas du secteur 

financier, Thése présentée comme exigence partielle du doctorat en administration des affaires, Université du 

québec à montréal, Novembre 2011, pp18_20. 
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خرى، تتميز الثقة الشخصية ثم التأكيد محددات الثقة في المنظمة ىي من بين الأمور أ الثقة التنظيمية:
 سمعة وحجم المورد وقدرتو عمى تكيف مع عملائو.

تنشأ الثقة المؤسساتية من العوامل المؤسسة التي تعمل كدعامة واسعة لثقة التي  الثقة المؤسساتية: ـ3
 .1تمكن أن تحافظ عمى مزيد من المخاطر وسموك الثقة

 : أنواع الثقة(7)الشكل رقم

 
 .41ص مرجع سبق ذكره، ثم منذر ربيع المصري،ىيالمصدر: 

 ثانيا: أىمية ثقة العميل

 :2لمثقة أىمية شديدة في عمميات التبادل، سواء بالنسبة لممؤسسة أو لمعميل، نستخمصيا في النقاط التالية

 توفر الارتياح في العمل والقرارات؛ -

 تجعل علاقة التبادل مع الشريك طويمة ودائمة؛ -

                                                           
1
 SHIDROKH GOUUDAZI ET AL, Impact of Trust on Internet Banking Adoption: ALiterature Review, 

Journal of Basic and Applied Sciences, 7(7), 2013, p335. 
وسيط بين جودة الخدمات المصرفية وولاء الزبون _دراسة تطبيقية عمى  ثقة الزبون كمتغيرىيثم منذر ربيع المصري، 2

قدمت ىذه الدراسة استكمالا لمتطمبات الحصول عمى درجة  زبائن المصارف التجارية في المحافظات الجنوبية_،
 .40ص ،2018 فمسطين، _غزة_، الماجستير، كمية الاقتصاد والعموم الإدارية قسم إدارة الأعمال، جامعة الأزىر

 أنواع الثقة

الثقة ما بين 
 المنظمات

الثقة بين 
 الثقة مؤسساتية الأشخاص
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التجارية، لا سيما تمك التي تتميز بدرجة عالية من المخاطر حيث الثقة ىي مفتاح نجاح العلاقات  -
 يمكن اعتبارىا شبكة أمان؛

 الفائدة الرئيسية من الثقة ىي ولاء العملاء الذي يؤدي بدوره الى علاقة بعيدة المدى؛ -

 ذا قيمة.من غير الممكن تقييم السمعة أو الخدمة قبل الاستيلاك الفعمي، وىذا ما يجعل الثقة عامل قرار 

 رابعا: تصنيفات الثقة 

 ; Mcknight and chervany, 2002التصنيفات الأربعة لثقة التي حددىا) إطارفي 
Mcknight et al1( تضمن أبعاد أو متغيرات فرعية تمثل كل تصنيف كالتالي: 

يعني أن الفرد بالإنسانية والموقف الوثوق، الإيمان  بالإنسانيةيتكون من بعدين الإيمان الميل لمثقة:  ـ1
فترض أن الآخرين عادة يكونوا أكفاء، أمنا، أخيار، متوقعين، ويعني الموقف الثقة أن الفرد يفترض أنو ي

ذوي نوايا حسنة ومصداقية وموثوق  كانواسوف يحقق نتائج أفضل من خلال التعامل مع الناس كما لو 
 فييم.

ييكمي والطبيعة الموقفية، ويعني الضمان وليا بعدين ىما الضمان ال الثقة المستندة لممؤسسة: ـ2
الييكمي أن يعتقد الفرد بأن اليياكل الواقية أو الحامية) مثل الضمانات، العقود، الموائح، الوعود، المجوء 

أن  الموقفيةالنجاح في الموقف، وتعني الطبيعة المطبقة تؤدي إلى  إلى القانون، العمميات أو الاجراءات(
 الفرد يعتقد أن الموقف الحالي يكون طبيعي أو مفضل أو يؤدي إلى النجاح.

 ( وىي: Mayer et al 1995وفقا ) اعتقاداتوتتكون من أربعة  المرتبطة بالثقة: الاعتقادات ـ3

وتعني أن الفرد يعتقد أن الطرف الآخر يبرم الاتفاقيات بحسن نية، يقول الحقيقة، يتصرف  الأمانة:-
 بخمق، يحقق الوعود ويوفي في العيود.

ما يحتاج إليو  الأداءوتعني أن الفرد يعتقد أن الطرف الآخر لديو القدرة أو قدرة  القدرة أو الكفاءة: -
 الفرد.

 بتصرف وفقا لمصمحتو واىتمامو. ممزمالطرف الآخر يعتني بو و ويعني أن الفرد يعتقد أن  النفع: -

وتعني أن الفرد يعتقد أن أفعال الطرف الآخر)جيدة أو سيئة( متسقة بدرجة كافية  التوقعية أو التنبؤية:-
 لمفرد أم يتوقعيا في موقف معين.
                                                           

رسالة ، أثر ثقة العميل في المؤسسة المصرفية عمى قبولو التعامل المصرفي عبر الانترنتسيد ماىر بدوي عبد الله،  1
 .60_59، ص ص 2013مصر،، جامعة القاىرة، لمحصول عمى درجة الماجستير في إدارة الأعمال، كمية التجارة ةمقدم



الخدمات المصرفية الإلكترونية الفصل الثاني                                                محددات  
 

33 
 

والاحتمال الشخصي بالاعتماد، فالرغبة  للاعتمادوتشمل بعدين ىما الرغبة  النوايا المرتبطة بالثقة: ـ4
تعني أن الفرد يكون جاىز إراديا لجعل نفسو عرضتا لمطرف الآخر في موقف ما من خلال  للاعتماد

مدى توقع الفرد أو التنبؤ بأنو سوف يعتمد عمى  للاعتمادالاعتماد عمو، ويعني الاحتمال الشخصي 
 الطرف الآخر.

 الخدمات المصرفية الإلكترونية  المطمب الثاني: مفيوم الثقة في 

طرف  تعرف الثقة في الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى أنيا: "اعتقاد أو توقع الفرد أن 
 .1آخر)الحكومة الإلكترونية ( سوف يقوم بعمل معين ميم لموثيقة في حالة غياب"

الأنترنت لتمبية عرفت أيضا: "عمى أنيا رغبة من جانب العميل في إجراء معاملات عبر 
 .2احتياجاتو المصرفية مع توقع أن البنك سيفي بالتزاماتو"

عمى أنيا: "التوقع الإيجابي الذي يعتمده المستيمك عمى الأداء   SHAYDIRMANيعرفيا
 .3والضمانات السابقة"

العملاء أو الأمان الذي  رتياحاوعرفت الثقة في الصيرفة الالكترونية عمى أنيا: "ىي مقدار ومدى 
يشعرون بو عند استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية سواء عبر الأنترنت أو عن طريق الياتف 

 .4المحمول وغيره من قنوات التوزيع الإلكترونية الأخرى"

تعرف الثقة بالخدمات الالكترونية عمى أنيا: "اعتقاد العملاء أن جية أخرى )المصرف( سوف 
 .5الأعمال والخدمات وفق توقعاتيم"تؤدي بعض 

                                                           
1
 HISHOM ALSAGHIE, MARILYN FORD, ANNE NGUYEN, RENE HEXEL, Conceptualizing Citizen’s 

Trust in E-Government : Application of Q Methodology, Journal of e_government, vol 07, N 04, 2009, P298. 
2
 MUNEESH KUMAR, MAMTA SAREEN, ERIC BARQUISSAU, Relationship between types of trust and 

level of adoption of internet banking, Problems and perspectives in Management, vol 10, n01, 2012, p82. 
3
 CLARK LILLIAN, A Framework for Exploring Online Consumer Behavior, the degree of doctor of 

philosophy in computer science, university of new york, 2007,p21. 
 .91_90، ص ص مرجع سبق ذكرهماجدة بن صالح،   4
رسالة العوامل المؤثرة في سموك العملاء تجاه الخدمات الالكترونية لممصارف _دراسة ميدانية_، موطممي،  إبراىيم  5

 .8ص ،2011 ،سوريا مال، جامعة حمب،أعدت لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال، كمية الاقتصاد قسم إدارة الأع



الخدمات المصرفية الإلكترونية الفصل الثاني                                                محددات  
 

33 
 

 المطمب الثالث: أبعاد الثقة في الخدمات المصرفية الالكترونية

 :1ىناك ثلاثة أبعاد لثقة تتمثل في ما يمي

ويقصد بيا أن الفرد يعتقد أن الطرف الآخر لديو القدرة الأداء ما يحتاج إليو الفرد  القدرة أو الكفاءة: ـ1
والوفاء بالوعود التي قطعيا مع عملائو أو تشير إلى إدراك صاحب الثقة لكفاءات ومعارف الموثوق فيو 

ير مباشرة( الغ البارزة في سموك المتوقع، ىذه المدركات ربما تكون معتمدة عمى خبرة السابقة )الأصمية أو
. وفي مجال التجارة الالكترونية، إدراك قدرة البنك يعتمد عمى اعتقادين مترابطين أو الشيادات المؤسسية

 :2ىما

 ما إذا كان البنك كفء)لديو خبرة وميارة( بدرجة كافية لأداء السموك المقصود. -

  وما إذا كان البنك لدييا فرص الحصول عمى المعرف الازمة لأداء السموك بشكل مناسب أو ملائم. -

ويقصد بيا أن الفرد يعتقد أن الطرف الآخر يعتني بو ومدفوع بالتصرف وفق مصمحتو  المنفعة: ـ2
 واىتمامو، فالنفع يقدم إيمان في العلاقة ويقمل من عدم التأكد والميل لمحذر من السموك الانتيازي المضاد.

م الخدمات وفي مجال التجارة الإلكترونية، قد يكون من الصعب لتوقع حاجات المستخدم لكي يتم تصمي
 :3الخيرة أن تعمل عمى

 نحو اىتمامات وحاجات المستخدمين؛ التعاطف والقابمية إداء -

 عمل جيود بحسن نية لحل مشاكل المستخدم. -

تشير الامانة إلى إدراك صاحب الثقة أن الموثوق بو سيمتزم بمجموعة من مبادئ أو قواعد  الأمانة: ـ3
التبادل المقبولة لدى صاحب الثقة خلال وبعد عممية التبادل. فالأمانة المدركة تغرس ثقة صاحب الثقة 

الأمانة ة، تشير قواعد وفي مجال التجارة الالكترونيفي سموك الموثوق بو وتخفض تصورات الخطر. 
 :4لىوالسلامة ا

 إجراء المعاملات عمى الأنترنت؛ -

                                                           
، المجمة لموبايل البنكي في تعزيز مستوى ثقة العملاء في الخدمات البنكية الإلكترونيةدور اسارة محمود عبد العزيز، 1

 .329_328، ص ص 2022، 37العربية لبحوث الإعلام والاتصال، العدد
 .63 ، صمرجع سبق ذكرهسيد ماىر بدوي عبد الله،  2
 .63 ، صنفسو مرجع 3
 .63 ص ،مرجع نفسو 4
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 سياسات خدمة العملاء بعد الصفقة؛ -

 استخدام البنك لممعمومات الخاصة بالمستخدم. -

والبنك عمى الأنترنت قد يبني مدركات الأمانة من خلال التوضيح الصريح لقواعدىا في التبادل 
)مثال: سياسة سرية البيانات الشخصية لمعميل( عمى مواقع الشبكة الخاصة بو، جعل العملاء عمى معرفة 

جموعة القواعد لا يعد كافيا وان الالتزام بمودراية بأي تغييرات في القواعد، والالتزام الدائم بيذه القواعد. 
لبناء الثقة. لأن الأمانة تحمل الكثير من الأبعاد الأخرى التي تشبييا مثل: الأمانة، العدالة، المصداقية، 

 .1الاتساق، التوقعية، الدقة أو الموثوقية، والاعتمادية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  .62، صمرجع سابق ذكرهسيد ماىر بدوي عبد الله،  1
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 الفصل خلاصة

ومن خلال ما سبق يتبين لنا أن الثقة لدى العملاء ىي أىم محددات تقبل الخدمة المصرفية، كما 
وأن يجب أن يركز في رسالتو عمى التأثير في المتغيرات المكونة لثقة )الأمنة، المنفعة، كفاءة(،  البنكأن 

فإن العميل لن يعاود التعامل مع يعمل عمى تحسين وبناء الثقة في أذىان العملاء، في حال فقدت الثقة 
أن يستمر في تدعيم الثقة لدى كافة  عميوليذا يجب  عممو،البنك مستقبلا، وىذا الامر ينعكس سمبا عمى 

 الأطراف المتعاممة معو مما يساىم في تحقيقو لخططو وأىدافو.
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وكالة  -والتنمية الريفية لوكالة قالمة

   بوشقوف
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 تمهيد 

شخصية المعنوية التمتع ب( ىو ىيئة عمومية اقتصادية، يB.A.D.Rؾ الفلاحة والتنمية الريفية)بن
  .والاستقلاؿ المالي وكذا الاستقلاؿ في التسيير، وىو بنؾ تجاري مثؿ البنوؾ التجارية الأخرى

ا الى الاطار المفاىيمي مي تطرقنا فييدمة في الفصؿ الأوؿ والثاني، والذبعد الدراسة النظرية المق 
لى مات المصرفية الالكترونية و لمخد ، وسنتطرؽ في ىذا عمى التوالي الخدمات المصرفية الالكترونيةا 

الفصؿ إلى جانب التطبيقي لموضوع دراستنا، لمحاولة لإسقاط الدراسة النظرية عمى أثر ثقة العملاء عمى 
جارية، وقد قمنا بالدراسة في بنؾ الفلاحة والتنمية تبني الخدمات المصرفية الالكترونية في البنوؾ الت

 شقوؼ.و الريفية لوكالتي قالمة وب

 :وسوؼ نتناوؿ في ىذا الفصؿ ما يمي       

 وكالتيف.لم الإطار العاـ المبحث الأول:

 .الإطار العاـ لدراسة الميدانية المبحث الثاني:

 .عرض نتائج الدراسة المبحث الثالث:
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 محل الدراسة لموكالتينالاطار العام  المبحث الأول:

وكالة -عمدنا في ىذه الدراسة القياـ بتربص تطبيقي عمى مستوى بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية   
وىذا مف أجؿ دراسة اثر ثقة العملاء عمى   –بوشقوؼ  وكالة-و بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  -قالمة

تبني الخدمات المصرفية الالكترونية في البنوؾ التجارية، وليذا سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى التعريؼ 
 بالبنكيف وىيكؿ تنظيميما و أىدافيـ.

 المطمب الاول: التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية

 وتطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية أولا: نشأة

حيث  82/106بمقتضى المرسوـ  1982مارس  13تـ تأسيس بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في 
وحدد قانوف الأساسي، كما ارتبط تأسيسو  1982مارس 16في  11نشر القرار في الجريدة الرسمية رقـ 

 تية في الأرياؼ وكؿ الميف الحرة والمنشئابتمويؿ ىياكؿ ونشاطات الانتاج الزراعي والحرؼ التقميد
المتواجدة في الارياؼ، يعمؿ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بمبدأ ألا مركزية بحيث أعطى لفروعو 
صلاحيات واسعة في منح القروض وىذا لخدمة إعادة الييكمة وتسييؿ خدماتو بعد أف أعيد تقسيـ البلاد 

الاصلاحات  طارإأسيس ب مميار دينار جزائري، وفي التولاية، إذ قدر رأس مالو عند  48إلى 
مميار دينار جزائري،  22إلى شركة مساىمة ذات رأس ماؿ قدره  1988الاقتصادية تحوؿ البنؾ بعد عاـ 

دينار جزائري لسيـ الواحد، لكف بعد صدور قانوف النقد والقرض  1000000سيـ بقيمة 2200مقسـ إلى 
ستقلالية أكبر لمبنوؾ و ألغي مف خلاؿ نضاـ التخصص، أصبح بنؾ والذي منح ا 1990مارس  14في 

الفلاحة والتنمية الريفية كغيره مف البنوؾ يشمؿ جميع الوظائؼ التي تقوـ بيا البنوؾ التجارية المتمثمة في 
 .1منح التسييلات الائتمانية وتشجيع عمميتي الادخار والمساىمة في التنمية

 ثانيا: التعريف

القطاع العمومي في الجزائر، إذ يعتبر وسيمة مف وسائؿ سياسة الحكومة اليادفة ىو أحد بنوؾ 
إلى المشاركة في تنمية القطاع الفلاحي وترقية المناطؽ الريفية، وىو ىيئة عمومية اقتصادية تتمنع 

بما بشخصية معنوية وكذا الاستقلاؿ في التسيير، ميمتيا تطوير القطاع الفلاحي وترقية عالـ الارياؼ، و 
( وبنؾ التنمية CPAاف البنؾ أصبح بنؾ تجاري مثؿ البنوؾ التجارية الاخرى كالقرض الشعبي الجزائري )

( .... الخ، فانو يموؿ مختمؼ القطاعات الاقتصادية، كما يعتبر البنؾ مف اكبر الشبكات BDLالمحمية )
عنيا مف طرؼ البنؾ الوطني  وكالة متنازؿ 140البنكية في الجزائر، في بداية الامر يتكوف البنؾ مف 

                                                           
 مف وثائؽ مقدمة مف البنؾ  1
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مجموعة جيوية محمية، يشغؿ البنؾ حوالي  31و  350الجزائري اصبح يحتضف في يومنا ىذا أكثر مف 
عامؿ ما بيف الاطار والموظؼ، يقوـ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بوظيفتيف أساسيتيف ىما: بنؾ 10000

 .2مخططات وبرامج الفلاحةإيداع وتوزيع الايداعات، وبنؾ التنمية الذي يوزع ال

 ثالثا: مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية

أدى توسيع فروع بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية إلى توسيع وظائفو وميامو، ويمكف تمخيص ىذه 
 :3المياـ فيما يمي

 معالجة كؿ عمميات الائتماف ، النقد الأجنبي، و الخزينة. -

 بالطمب.فتح حسابات بنكية لكؿ شخص قاـ  -

 استلاـ الودائع. -

 المشاركة في جمع الادخار. -

 المساىمة في التنمية الزراعية. -

 ضماف وتشجيع الزراعة وتصنيع الموارد الغذائية، الصناعية، والحرفية. -

 المراقبة بالتعاوف مع السمطات التنظيمية لمحركات المالية لممؤسسات. -

 رابعا: الأهداف

 الفلاحة والتنمية الريفية في النقاط التالية:يمكف تبييف أىداؼ بنؾ 

الزيادة في الموارد بأقؿ التكاليؼ وأكبر ربحية بواسطة القروض الإنتاجية والمتنوعة في إطار احتراـ  -
 القواعد.

 الإدارة الصارمة لخزينة البنؾ سواء بالدينار أو العملات الأجنبية.-

عادة تطوير شبكتو. -  توسيع وا 

 وىذا مف خلاؿ توفير المنتجات والخدمات التي تمبي احتياجاتيـ.رضا العملاء  -

                                                           
2
 نؾ وثائؽ المقدمة مف الب  
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 تكييؼ إدارة ديناميكية. -

دراج منتجات جديدة.إالتنمية التجارية مف خلاؿ إدخاؿ تقنيات  -  دارية جديدة مثؿ: التسويؽ وا 

 لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة خامسا: الهيكل التنظيمي

 الموالي نعرض الييكؿ التنظيمي لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة.مف خلاؿ المخطط 

(: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة8الشكل رقم )

 
 مف وثائؽ مقدمة مف البنؾ المصدر:

 وبنظر إلى الييكؿ التنظيمي لوكالة قالمة نجد أدوار الميمة التالية:
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والمتمثمة في المدير ويعتبر المسير المالي العممي لموكالة، حيث يمتمؾ كامؿ السمطة في  المديرية: ـ1
تسيير الوكالة حسب الصلاحيات التي يخوليا لو القانوف الداخمي، ونائب المدير الذي تظير ميامو بصفة 

 جمية عند غياب المدير حيث ينوب عنو في ممارسة السمطة والمسؤولية.

ـ أساسا بالعمميات الادارية المختمفة، كطبع واستقباؿ الممفات والبرقيات والاشراؼ عمى وتقو  الأمانة:ـ 2
المكالمات الياتفية والفاكس، وتمقي البريد الصادر والوارد كما تقوـ بالربط بيف مختمؼ المصالح وكذلؾ 

 تنظيـ المواعيد إذ تعتبر ىمزة وصؿ للأعماؿ الإدارية.

ميا حوؿ استقباؿ العملاء وتمبية رغباتيـ في فتح حسابات بمختمؼ تدور مي مصمحة الاستغلال: ـ3
شى اكما تتم ، الانواع وكذا البحث عف زبائف جدد مف جية ومف جية أخرى ليا ميمة التوزيع القروض

كما ليا ميمة التحصيؿ لمقروض عند  ، مع القوانيف المعموؿ بيا مف دراسة استعماؿ القروض وتسديدىا
 أجميا وحؿ النزاعات والمتابعة القضائية لمزبائف غير الاوفياء اتجاه التزاماتيـ وتضـ ما يمي:

 وظيفة القروض. -

 وظيفة الشؤوف القانونية. -

 وظيفة الموارد والحسابات. -

تتمخص مياـ ىذه المصمحة في معالجة وتمبية طمبيات العملاء في ما يخص  مصمحة الزبون: ـ4
د والتسميـ سحب الشيكات والأوراؽ ؽ مف سحب، إيداع وكذا التسديالعمميات التي ليا علاقة بالصندو 

 المالية وعمميات التحويؿ والتعامؿ بالعممة الصعبة والتسيير الحسابات ومسؾ الدفاتر، وتتضمف:

 ويقصد بيا المصالح التي تكوف في الواجية والتي تتعامؿ مباشرتا مع العميؿ. وظيفة الشباك: -

مع العميؿ، فيي تعمؿ بعيدا عف مجاؿ  وىي المصالح التي لا تعمؿ مباشرة وظيفة ما وراء الشباك: -
 ليذا الشباؾ.رؤيتو حيث يترأسيا مشرؼ عاـ مسؤوؿ عف جميع العمميات التي تقوـ بيا المصالح التابعة 

 لـ يعد يعتمد عمييا في البنؾ. وظيفة الحافظة: -

 تختص في المعاملات التجارية الخارجية. وظيفة الخارجية: -

تتشكؿ مف وظيفة المراقبة والمحاسبة ووظيفة الشؤوف العامة وتتمخص مياميا في كؿ  الخمية الإدارية: ـ5
 الأعماؿ الخاصة بالتنظيؼ والصيانة والأمف والتأميف.

 



الفصل الثالث: أثر ثقة العملاء على تبني الخدمات المصرفية الالكترونية في بنك الفلاحة 

بوشقوف وكالةوالتنمية الريفية وكالة قالمة_   
 

62 
 

 بشقوف لوكالةالهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  سادسا:

 مف خلاؿ الموالي نعرض الييكؿ التنظيمي لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ببشقوؼ.

 بشقوف لوكالة(: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 9الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سكرتارية المخرج 

 مكتب الاستقبال 

 المشرف 

 ترحيب وارشادات 

إدارة حساب 

 المستخدم

 قسم المعاملات

 رئيس مصلحة 

 القضية الرئيسية

 خدمة سريعة 

 مكتب خلفي

 مشرف

 طرق الدفع  ائتمان 

التجارة 

 الخارجية 

 المحاسبة 

 قانوني
 إدارة

 المصدر: مف وثائؽ مقدمة مف البنؾ 
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 : وسائل الدفع والخدمات البنكية الموجودة قي بنك الفلاحة والتنمية الريفية الثانيالمطمب 

يقدـ البنؾ مجموعة مف الخدمات البنكية والتي يحاوؿ مف خلاليا استقطاب أكبر عدد ممكف مف 
المة العملاء بتوفير خدمات لجميع الشرائح التي تتميز بالسرعة في توفير الخدمة، ولقد قامت وكالة بدر بق

باقتناء وسائؿ دفع وخدمات حديثة وتسخير مراكز جديدة لتوفير المعاملات بوسائؿ الدفع الحديثة تماشيا 
 مع مستجدات الوضع الراىف الذي فرضتو التكنولوجيا.

: تسمح البطاقة البنكية الإلكترونية لمبنؾ بقياـ بعمميات بنكية دوف التنقؿ لموكالة، البطاقات البنكية أولا:
سمح بالسحب والدفع عف بعد، ومف أىـ أنواع البطاقات البنكية المستعممة مف طرؼ بنؾ الفلاحة فيي ت

 والتنمية الريفية نجد:

ىي بطاقة وطنية لمسحب والدفع يصدرىا بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية موصولة  :CIB البطاقة البنكية ـ1
البنوؾ الأخرى وبريد الجزائر، تتضمف ىذه بشبكة النقد ما بيف البنوؾ، ويقبؿ التعامؿ بيا مف طرؼ 

البطاقة شريحة إلكترونية ومضبوطة، الامر الذي يضمف الحماية المطموبة عند التعامؿ بيا، كما تسمح 
لحامميا بسحب أمواليـ في أي وقت عبر كؿ الموزعات الالية، وتسمح ليـ أيضا بتسوية مشترياتيـ 

 ؼ الالي، ويوجد نوعيف مف ىذا النوع مف البطاقة ىما:والخدمات المقدمة ليـ بواسطة جياز الصرا

وىي بطاقة تكوف موجية لمعملاء الذيف يتمتعوف بدخؿ متوسط نسبيا، وتمكف ىذه  البطاقة العادية:أـ 
شيريا مف دوف دحمو، كما  %80البطاقة حامميا مف سحب مبالغ مف أجيزة الصراؼ الالي تقدر ب 

شيريا مف حسابو، ولمحصوؿ   %10ياز الدفع الالكتروني بما يعادؿ يمكنو دفع ثمف مشترياتو بواسطة ج
 عمييا يجب أف تتوفر مجموعة مف الشروط في العميؿ تتمثؿ في :

 أف يكوف لمعميؿ حساب بالعممة الوطنية. -

 دج شيريا.45000دج و 10000أف يتراوح دخمو ما بيف  -

ىي بطاقة موجية لأصحاب الدخؿ المرتفعة، تمنح لمعملاء التجار والعقارييف الذيف  البطاقة الذهبية: ب ـ
 %70يتمتعوف بملاءة مالية عالية وذوي الدخوؿ العالية، وتمكف ىذه البطاقة العميؿ مف سحب ما يعادؿ 
 مف حسابو وذلؾ باستعماؿ الصراؼ الالي، ولمحصوؿ عمييا يجب أف يتمتع العميؿ بالشروط التالية:

 أف يكوف لمعميؿ حساب بالعممة الوطنية.-

 .دج شيريا90000دج و45000أف يتراوح دخمو ما بيف -
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، تسمح لعملاء البنؾ 2011وىي بطاقة حديثة الاستعماؿ، حيث بدأ التعامؿ بيا سنة  بطاقة التوفير: ـ2
الالية، كما الذيف يممكوف رصيديف) رصيد شيري واخر ادخاري( والسحب يكوف عف طريؽ الموزعات 

تسمح لصاحبيا القياـ بعمميات تحويؿ الامواؿ مف رصيده إلى الدفتر مف خلاؿ الموزع الالي وىذا بيدؼ 
 تقريب الوكالة بالزبوف ومنحو أكبر حرية وربحا لموقت.

وىي بطاقة وطنية لمسحب صالحة في الجزائر فقط، تستعمؿ لسحب مبالغ  :CBRبطاقة السحب  ـ3
وصالحة للاستخداـ عمى مستوى بنوؾ بدر  DABبنؾ الالكترونية والمتمثمة في أجيزةنقدية مف شبابيؾ ال

 عميؿ. 200ـ، بعدد حامميف قدر ب2006فقط وقد دخمت حيز الحدمة الفعمية بالوكالة سنة 

جراء مختمؼ التعاملات البنكية  بطاقة الماستركارد: ـ4 ىي بطاقة بنكية دولية صالحة لمدفع أنلايف وا 
وكذلؾ السحب مف الموزعات التي تحمؿ لوغو ماستركارد، وىناؾ نوعيف مف بطاقة الماستركادر ىما: 

 ماستر كادر الكلاسيكية، وماستر كارد تيتانيوـ.

 ليا شروط ومميزات خاصة بيا تتمثؿ في: ىي بطاقة ماستر كارد العاديةماستركادر الكلاسيكية:  أـ

 :الشروط اللازمة لطمب بطاقة الماستر كارد الكلاسيكية من البنك 

 فتح حساب بالدينار، واخر باليورو. -

 يورو عمى الاقؿ في حساب اليورو، بالإضافة مبمغ بالدينار. 100إيداع  -

 :مميزات بطاقة الماستر كارد الكلاسيكية من البنك 

 يورو في الاسبوع. 800سحب  -

 يورو في الأسبوع. 2500الدفع أو الشراء أونلايف بمبمغ  -

 .السحب مف الموزعات النقدية التي تحمؿ لوغو ماستر كارد-

 (:البطاقة البنكية الكلاسيكية11الشكل رقم)

 
 3/5/2023أطمع عميو يوـ   https://badrbanque.dzبنؾ بدر عمى الموقع الالكتروني:المصدر: 
21:15 
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وىي بطاقة الماستركارد ذات العروض الأفضؿ مف الكلاسيكية ليا مميزات ماستركارد تيتانيوم:  ب ـ
 وشروط خاصة بيا تتمثؿ في ما يمي:

 الشروط 

 فتح حساب بالدينار واخر باليورو. -

 .يورو عمى الأقؿ في حساب اليورو بالإضافة مبمغ بالدينار 200إيداع  -

 المميزات 

 يورو في الاسبوع. 1000سحب -

 يورو في الاسبوع. 5000الدفع أو الشراء أونلايف بمبمغ  -

 لنقدية التي تحمؿ لوغو ماستركارالسحب مف الموزعات ا -

 (: البطاقة البنكية تيتانيوم11الشكل رقم )

 
 3/5/2023أطمع عميو يوـ   https://badrbanque.dzبنؾ بدر عمى الموقع الالكتروني: المصدر:
21:15 

 بالأنترنتمف الخدمات البنكية مف المنزؿ  لاستفادةعبارة عف بوابة عن بعد:  خدمة الصيرفة ثانيا:
للاطلاع عمى الأرصدة وحركة الأمواؿ الخاصة بالحسابات كما يمكف تحميؿ بيانات الحسابات لمحصوؿ 
عمى الخدمات يجب عمى العميؿ أف يكوف صاحب حساب بنكي ويحصؿ وعمى اشتراؾ مف الوكالة حيث 

 يوقع اتفاقية اشتراؾ ويحصؿ عمى اسـ مستخدـ ورقـ سري لمدخوؿ.

الطريقة تقدـ نفس خدمات البنؾ أي اطلاع العميؿ عمى أي معمومات  ىذه: BADR SMSثالثا: خدمة 
تخص حسابو )حركة الأمواؿ والأرصدة والتحويلات(، لكف كؿ ىذه المعمومات تتـ عف طريؽ وسائؿ 
ىاتفية، ولإبلاغ صاحب الحساب عف بيانات حسابو يشترط عمى العميؿ أف يكوف يممؾ حسابا وحاصؿ 

 عمى اشتراؾ مع الوكالة.
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تعتبر خدمة حديثة خاصة فقط بحاممي البطاقة الذىبية، تتمثؿ  :BADR.paimentرابعا: خدمة 
خدماتيا في دفع الفواتير حيث يقوـ الزبوف بالدخوؿ لموقع الشركة مثؿ اتصالات الجزائر لدفع فاتورة 

التسوية الياتؼ أو شركة سونمغاز لدفع فواتير الكيرباء ويتبع في ذلؾ الخطوات الموجودة مف أجؿ 
 العممية.

وىو عبارة عف آلات أتوماتيكية تستخدـ عف طريؽ  :DABخامسا: الموزع الآلي للأوراق النقدية 
 الرئيسيةالبطاقات الالكترونية تسمح لمعميؿ بسحب مبمغ مف الماؿ بدوف المجوء إلى الفرع، وىكذا فمميمة 

وكالة قالمة عمى موزع ألي وحيد موجو لمموزع الآلي ىي تقديـ الخدمة الأكثر ضرورة لمعميؿ، وتتوفر 
 لغرض سحب الأمواؿ.

ىو عبارة عف جياز يتـ تنصيبو في نقطة بيع ما كما أنيا تعد  :TPEسادسا: جهاز الدفع الالكتروني 
 ومعالجتيا بشكؿ أمف.بمثابة عامؿ تجاري يسمح بقبوؿ عمميات الدفع المالي 
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 الاطار العام لدراسة الميدانية المبحث الثاني: 

نسعى مف خلاؿ ىذا المبحث إلى عرض مخرجات البيانات التي تـ معالجتيا إحصائيا مف خلاؿ  
، تـ تحميؿ ىذه النتائج  مف أجؿ باختبار فرضيات الدراسة لإثبات أو نفي SPSSتفريغيا في برنامج 

 صحتيا.

 الاطار المنهجي لدراسة الميدانيةالمطمب الاول: 

 أولا: حدود الدراسة

 تتمثؿ حدود الدراسة في ما يمي:

الفلاحة  وكالة: تـ تطبيؽ ىذه الدراسة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة قالمة و الحدود المكانية -
 والتنمية الريفية ب بوشقوؼ.

 .2022/2023تـ تطبيؽ الدراسة في السداسي الثاني مف العاـ الدراسي الحدود الزمنية: -

بوشقوؼ لبنؾ الفلاحة وكالة  تـ تطبيؽ الدراسة عمى عملاء البنؾ، لوكالة قالمة والحدود البشرية:  -
 .عميؿ )ذكور و إناث( 52والتنمية الريفية، عدد العملاء 

 : تناولت الدراسة بعديف:الحدود الموضوعية -

 .المتمثؿ في ثقة العملاء 
 .المتمثؿ في الخدمات المصرفية الالكترونية 

 يا: مجتمع وعينة الدراسةثان

 BADRيتكوف مجتمع مف جميع المتعامميف مع الشبابيؾ بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية مجتمع الدراسة: 
قالمة وجميع المتعامميف مع وكالة الفلاحة والتنمية الريفية ب بوشقوؼ، مف اجؿ الحصوؿ عمى  وكالة

 معمومات عمى مدى معرفة مجتمع الدراسة بالموضوع.

 30وبوشقوؼ، ولقد تـ توزيع  وكالة قالمةشممت عينة الدراسة مجموعة مف عملاء عينة الدراسة: 
وكالة استبياف مف  28استبياف في وكالة بوشقوؼ، حيث تـ استرجاع  30و في وكالة قالمة استبياف 

 ياف.استب 27استبياف مف وكالة بوشقوؼ صالح منيا   29استبياف واسترجاع  25صالح منيا   قالمة

 ثالثا: نموذج الدراسة
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في اعداد نموذج الدراسة قمنا بوضع  أثر ثقة العملاء كمتغير مستقؿ والخدمات المصرفية  
وذج الدراسة المتبع وكذا المتغيرات المشكمة ليذا مالالكترونية كمتغير تابع، يوضح الشكؿ الموالي ن

 النموذج.

                                                                    (: نموذج الدراسة12رقم )الشكل 

                                                                                                                                                                 

                             

 

 

 

 

 

 

 مف إعداد الطالبتيف  المصدر:

 رابعا: متغيرات الدراسة

قمنا بتحديد متغيريف لدراسة، المتغير المستقؿ ىو ثقة العملاء، والمتغير التابع الخدمات المصرفية  
 الالكترونية، وىذا بغرض التوصؿ إلى أثر ثقة العملاء في تبني الخدمات المصرفية الالكترونية.

 :لمنفعة، الأماف( وتـ ويتمثؿ في ثقة العملاء، ويتكوف مف ثلاثة أبعاد ىي)الكفاءة، ا المتغير المستقل
 عبارة. 15قياسيا مف خلاؿ 

  
X1 عبارات. 5: الكفاءة 
X2 عبارات.5: المنفعة 
X3 عبارات. 5: الأماف 

  عبارات. 9قد تـ قياسيا مف خلاؿ يتمثؿ في الخدمات المصرفية الالكترونية  المتغير التابع:

 الكفاءةبعد 

  لمنفعةابعد 

 الأمافبعد 

الخدمات المصرفية 
 الالكترونية 

 المتغير التابع

 
 المتغير المستقل

 

 المتغيرات الشخصية

 الجنس-
 العمر-
 المستوى التعميمي-
 مدة التعامؿ مع البنؾ-

 ثقة العملاء
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 المطمب الثاني: أدوات وخطوات الدراسة الميدانية

 استخدمنا في ىذه الدراسة الاستبياف للإجابة عف التساؤلات المطروحة: الدراسة:ـ أداة 1

 :اعتمدنا في دراستنا عمى أداة الدراسة المتمثمة في الاستبياف:  الاستبيان 

تعد أداة الاستبياف مف أىـ أدوات البحث العممي وأكثرىا استخداما، وىي استمارة بحث يتـ مف خلاليا 
ات والحقائؽ في مختمؼ الظروؼ والبحث في مختمؼ الاتجاىات والمواقؼ، الحصوؿ عمى المعموم

وتشتمؿ عمى مجموعة مف الأسئمة التي يطمب مف أفراد العينة الاجابة عمييا، ويمكف أف يتـ ارساؿ ىذه 
 .4الأسئمة بالبريد الإلكتروني ويطمؽ عمييا في ىذه الحالة الاستبياف البريدي

 عمييا بوضع علامة داخؿ الخانة المناسبة وىي: يف يجابوتضمف الاستبياف جزأ

 04: ويعبر عف بعض المعمومات الشخصية التي تخص عينة البحث والتي اشتممت عمى الجزء الأول -أ
 عناصر تمثمت في كؿ مف الجنس، العمر، المستوى التعميمي، عدد سنوات التعامؿ مع البنؾ.

الاوؿ حوؿ ثقة العملاء تضمف ثلاثة ابعاد وىي : وقد خصص لمحوريف: المحور الجزء الثاني -ب
عبارات، والمحور الثاني حوؿ الخدمات المصرفية  5الكفاءة، المنفعة و الاماف حيث كؿ بعد تضمف 

 عبارات. 9الالكترونية حيث تضمف 

عبارة بشكميا المغمؽ، حيث تمت الاجابة عمى كؿ  24وقد بمغت مجموعة عبارات الاستبياف 
 ب ليكارت الخماسي، والذي يمكف توضيحو مف خلاؿ الجدوؿ التالي:عبارة وفؽ أسمو 

                                                           
  4

 academy.com-https://www.bts  :66:52. 61/5/0202تاريخ الإطلاع. 
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 : مقياس ليكارت الخماسي(3(الجدول رقم

 الرأي الوزن
 غير موافؽ بشدة 1
 غير موافؽ 2
 محايد 3
 موافؽ 4
 موافؽ بشدة 5

 

 SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية  المصدر:

خيارات يقدـ مف خلالو المستجوب  5يضع أماـ العينة  يوضح الجدوؿ رقـ مقياس سمـ ليكارت 
درجة موافقتو أو عدـ موافقتو عمى مضموف العبارات وتتمثؿ ىذه الخيارات في ) غير موافؽ بشدة، غير 
موافؽ، محايد، موافؽ، موافؽ بشدة(، ولاستنتاج اتجاه العينة يجب حساب المتوسط الحسابي،  مف حلاؿ 

 يارات.خعدد المقسـ عمى  )المسافات(لفتراتطوؿ الفترة = عدد احساب 

 0880=  5/ 4طوؿ الفترة= 

 (.4سمـ ليكارت الخماسي بعد الترجيح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)ويمكف تمخيص 

 : سمم ليكارت المرجح (4الجداول رقم )

 اتجاه الرأي المتوسط الحسابي

 غير موافؽ تماما 1.79إلى  1من 

 غير موافؽ 2.59إلى  1.8من 

 محايد 3.39إلى  2.61من 

 موافؽ 4.19إلى  3.41من 

 موافؽ تماما 5إلى  4.21من 

 مف اعداد الطالبتيف :المصدر
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 تحميل البيانات ـ أساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة في2

تـ الاعتماد في استخراج نتائج الدراسة واختبار الفرضيات عمى البرنامج الاحصائي 
( STATISTICAL PACKAGE FOR SOCIAL SCIENCESلػ )( وىو اختصار SPSSالشيير)

 و التي تعني الحزـ الإحصائية لمعموـ الاجتماعية.

 وقد تـ استخداـ الأساليب الإحصائية التالية:

  :لتوضيح خصائص العينة المدروسة.التكرارات والنسب المئوية 
 :ابتيـ عف أسئمة الاستبياف.لمعرفة التوجو العاـ لآراء أفراد العينة عند إج المتوسطات الحسابية 
 :بيدؼ التعرؼ عمى مدى تشتت إجابات أفراد العينة عف متوسطيـ الحسابي. الانحراف المعياري 
 :لقياس ثبات الاستبياف، مف خلاؿ مدى اعتمادية الاستبياف في قياس المتغيرات  معامل ألفا كرونباج

 التي شممت عمييا الدراسة.
 (اختبار كموموغروف سمرنوفK_S:) .لاختبار التوزيع الطبيعي لمحاور الدراسة 
 (اختبار ستودنتT_TEST:) .لعينة واحدة لدراسة الفروؽ بيف المتوسطات 
 :لدراسة تأثير المتغير التابع عمى المتغير المستقؿ في الدراسة. اختبار الانحدار الخطي البسيط 

 صدق وثبات بيانات الدراسة قياسالمطمب الثالث: 

الشروع في عممية التحميؿ واستخلاص النتائج، ولتكوف النتائج ذات مصداقية وأكثر واقعية،  قبؿ
 وجب التأكد مف مدى صدؽ وثبات العبارات التي تضمنيا الاستبياف.

 ـ قياس صدق أداة الدراسة1

 وقد تـ التأكد مف صدؽ أداة الدراسة مف خلاؿ ما يمي: 

لمستخدمة في ىذه الدراسة، تـ التأكد مف صحة محتوىا، وذلؾ بعد بناء الاستمارة اصدق المحكمين:  -
مف خلاؿ عرضيا عمى الأستاذ المشرؼ، والتحكيـ عمييا مف طرؼ عدة أساتذة، لتأكد مف تغطيتيا 
لجوانب الموضوع الأساسية، ومف وضوحيا وسلامة صياغتيا لتخدـ الغرض الذي وضعت مف أجمو، وقد 

، حيث تـ تعديؿ بعض العبارات، وحذؼ البعض الآخر، وكذا إعادة تـ الأخذ بملاحظاتيـ وتعميقاتيـ
 صياغة بعض الفقرات لتصبح أكثر وضوحا لدى أفراد العينة، وبتالي أكثر صدقا لقياس موضوع الدراسة.
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 ـ اختبار ثبات بيانات الدراسة2

 تـ استخراج قيـ الفا  لنتأكد مف صدؽ أدلة الدراسة وثباتيا تـ الاعتماد عمى اختبار ألفا كرونباخ، حيث
عبارات،  5عبارة مقسمة إلى ثلاثة أبعاد كؿ بعد تضمف  15لكؿ متغير، حيث تضمف الأوؿ 

 ( يبيف النتائج التالية:5عبارات، والجداوؿ رقـ)9والمتغير الثاني 

 (: نتائج اختبار صدق بيانات الدراسة 5جدول رقم)

 معدؿ ألفا كرنباخ العبارات متغير الدراسة
 11816 15 المتغير المستقؿ
 11718 9 المتغير التابع

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية  المصدر:

 08816( أف مقياس الثبات لممتغير المستقؿ والمتغير التابع ىما 5يتضح مف الجدوؿ رقـ)
وبذلؾ  0.6أي  %60عمى التوالي، وىما  نسبتاف أعمى مف النسبة المئوية المقبولة إحصائيا  08718و

 .تكوف أدلة القياس صالحة ويمكننا مف خلاليا الحصوؿ عمى بيانات صادقة
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 المبحث الثالث: عرض النتائج

ىذا المبحث إلى عرض نتائج الدراسة في شكؿ جداوؿ، تـ الحصوؿ عمييا مف خلاؿ  ييدؼ 
 ، ثـ تحميؿ ىذه النتائج.SPSSمعالجة البيانات المتعمقة بالدراسة عف طريؽ برنامج 

 خصائص عينة الدراسة المطمب الأول: 

التعامؿ مع تتحدد خصائص عينة البحث مف خلاؿ: الجنس، العمر، مستوى الدراسي، سنوات 
 البنؾ.

 ـ حسب الجنس: 1

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغير الوصفي الأوؿ وىو الجنس. (6نعرض في الجدوؿ رقـ )

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:6الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %5787 30 ذكر
 %4283 22 أنثى

 %100 52 المجموع
 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 

 %5787ذكر أي ما يقدر بنسبة   30بمغ عددىـ  ( أف الذكور6يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)
مف إجمالي  %4283نسبتيـ  أنثى أي ما تقدر 22مف إجمالي العينة المدروسة، بينما الإناث بمغ عددىـ 

 ( كالاتي:13بشكؿ رقـ ) ، ويمكف تمثيؿ ذلؾالعينة المدروسة
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 حسب الجنس(: توزيع أفراد العينة 13الشكل رقم)

 
 SPSSمف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برمجية  المصدر:

 ـ حسب السن2

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغير الوصفي الثاني وىو السف.7نعرض في الجدوؿ رقـ)

  (: أفراد العينة حسب السن7الجدول رقم)

 النسبة المئوية  التكرار الفئة العمرية
 %1783 9 سنة  25أقل من 

 %50 26 سنة  35إلى  26من 
 %1982 10 سنة  45إلى  36من 

 %1385 7 سنة  45أكبر من 
 %100 52 المجموع 

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 

سنة( حيث بمغ  35إلى 26لفئة) مف ( أف أكبر فئة عمرية ىي ا7خلاؿ الجدوؿ رقـ) نلاحظ مف
 45إلى  36مف إجمالي المستجوبيف، وبعدىا مباشرة تأتي الفئة )مف %50 وذلؾ بنسبةعامؿ  26عددىـ 
، تمييا فئة الأفراد الأقؿ مف إجمالي المستجوبيف %1982وذلؾ بنسبة عملاء  10حيث بمغ عددىـ  سنة( 
في حيف أقؿ مف إجمالي المستجوبيف،   %1783بنسبة  عملاء وذلؾ 9حيث بمغ عددىـ  سنة25 مف
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 ، ويمكف تجسيد%1385نسبة عملاء أي ما تقابمو  7وذلؾ بعدد  سنة 45مف  الأكبر نسبة كانت لمفئة
 ( كما يمي:14بالشكؿ رقـ )ذلؾ 

  (: توزيع أفراد العينة حسب العمر14الشكل رقم)

 
 SPSSمف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برمجية  المصدر:

 ـ حسب المستوى التعميمي 3

( توزيع الأفراد عينة الدراسة حسب المتغير الوصفي الثالث وىو 8نعرض في الجدوؿ رقـ)
 المستوى التعميمي.

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي  (:8الجدول رقم )

 النسبة المئوية  التكرار المستوى التعميمي
 %0 0 ابتدائي 
 %1385 7 متوسط 
 %3685 19 ثانوي 

 %4283 22 جامعي 
 %787 4 دراسات عميا 

 %100 52 المجموع 
 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 
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 ،%4283بنسبة وذلؾ عامؿ 22( أف الفئة السائدة ىي فئة الجامعييف بعدد 8يبيف الجدوؿ رقـ )
تأتي فئة ، وبعدىا مف إجمالي المستجوبيف 3685%نسبة ب عامؿ أي ما قدر 19د فئة الثانوي بعد تمييا

عملاء أي ما  4بمقدار الدراسات العميافئة ، وبعدىا %1385 عملاء أي ما يقدر بنسبة 7المتوسط بمقدار
ويمكف تمثيؿ ىذا التوزيع بالشكؿ مستوى الابتدائي منعدمة، ال ، في حيف كانت فئة%787بنسبة  يقدر
 ( كما يمي:15رقـ)

 (: توزيع أفراد العينة وفق المستوى التعميمي15الشكل رقم)

 
 SPSSمف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برمجية  المصدر:

 ـ من حيث مدة التعامل مع البنك 4

الرابع وىو مدة التعامؿ مع ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغير 9نعرض في الجدوؿ رقـ )
 البنؾ.

 (: توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل9الجدول رقم)

 النسبة المئوية  التكرار عدد السنوات 
 %2381 12 سنوات  3أقل من 

 %3486 18 سنوات  6و3بين 
 %4283 22 سنوات فأكثر 7 

 %100 52 المجموع 
 .SPSS: مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر
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كانت مدة التعامؿ مع البنؾ مف العملاء مف حيث   فئة ( أف أكبر9نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)
 6و 3ما بيف  العملاء، ثـ تأتي بعدىا فئة %4283نسبة عامؿ تقابميا  22بمقدار  سنوات فأكثر 7مف 

 3، وفي الأخير تأتي الفئة الأقؿ مف %3486نسبة ب مؿ مف إجمالي العينة عا 18بمقدار  سنوات 
( كما 16، ويمكف تجسيد ذلؾ بالشكؿ رقـ)%2381بنسبة   مف إجمالي العينة عامؿ 12بمقدار سنوات
 يمي:

 (: توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع البنك16الشكل رقم)

 
 SPSSمف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برمجية  المصدر:

 ـ البنك5

 ينة الدراسة حسب متغير نوع البنؾ.( توزيع إجابات أفراد ع10نعرض في الجدوؿ رقـ)

 نوع البنك  توزيع العينة حسب(: 11الجدول رقم)

 النسبة المئوية  التكرار  البنك 
 %4881 25 وكالة قالمة 

 %5189 27 فرع بوشقوف 
 %100 52 المجموع 

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 
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عينة أي  25( أف عدد العينات المسحوبة مف وكالة قالمة قدرت ب 10نلاحظ مف الجدوؿ رقـ )
قدرت  مف حجـ العينة الكمية المسحوبة، أما عدد العينات المسحوبة مف فرع بشقوؼ 4881ما نسبتو 

 (.17مف حجـ العينة الكمية وىذا ما يمثمو الشكؿ رقـ) 5189عينة أي ما نسبتو  27ب

 (: توزيع أفراد العينة حسب نوع البنك17الشكل رقم)

 
 SPSSمف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى مخرجات برمجية  المصدر:

  حسب المحاورالمطمب الثاني: عرض إجابات الدراسة 

لمعرفة إجابات أفراد العينة عمى مختمؼ عبارات القياس الواردة في الاستبياف ثـ استنتاج اتجاه 
العينة لكؿ عبارة مف الاستبياف وىذا بالاعتماد عمى مقياس ليكارت الخماسي، قمنا بحساب المتوسط 

وفؽ اتجاه الاجابة  الحسابي والانحراؼ المعياري لكؿ عبارة مف عبارات الاستبياف وتحديد درجة موافقتيا
 (.4المعروضة في الجدوؿ رقـ)

 المحور الأول: ثقة العملاء

 في ىذا المحور قمنا بتحرير العبارات بالاعتماد عمى ثلاثة أبعاد المتمثمة في: 

 ـ بعد الكفاءة1

( نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد 11في الجدوؿ رقـ) نعرض
عينة الدراسة حوؿ البعد الأوؿ المعتمد لقياس أثر ثقة العملاء عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية 

 في البنوؾ التجارية وىو بعد الكفاءة.
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لمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد (: ا11الجدول رقم )
 الكفاءة

المتوسط  (x)العبارات الرقم 
 الحسابي 

انحراف 
 المعياري 

 اتجاه الاجابة

يمكنني موقع الخدمات المصرفية الالكترونية  1
 خدماتي بسرعة. بإنجاز

 موافؽ 08993 3862

الخدمات المصرفية يوفر لي  استخدامي موقع 2
 الكثير مف الوقت.

 موافؽ 08934 3860

يتطمب استخداـ موقع الخدمات المصرفية  3
 الالكترونية قميؿ مف الجيد.

 موافؽ 18057 3852

داـ الموقع الخدمات المصرفية عند يمكنني استخ 4
 تواجدي بالخارج.

 محايد  18177 3821

لمخدمة المصرفية الالكترونية لا يتطمب  استعمالي 5
 الكثير مف المعرفة.

 محايد 08841 3837

X1 موافق 11711 31461 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمكفاءة 

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية  المصدر:

 ما يمي:( نلاحظ 11) مف خلاؿ الجدوؿ رقـ

وكاف اتجاه الرأي بيا موافؽ  08993وانحراؼ معياري  3862(: جاءت بوسط حسابي 1العبارة رقـ) -
 وىي تدؿ عمى أف موقع الخدمات المصرفية الالكترونية يقوـ بإنجاز الخدمات بسرعة.

وكاف الاتجاه الرأي بيا موافؽ  08934وانحراؼ معياري  3860(: جاءت بوسط حسابي 2العبارة رقـ) -
 دؿ عمى أف موقع الخدمات المصرفية يوفر لمعملاء الكثير مف الوقت.وىي ت

وكاف اتجاه الرأي بيا موافؽ  18057وانحراؼ معياري  3852(: جاءت بوسط حسابي 3العبارة رقـ) -
 موقع الخدمات المصرفية الالكترونية يتطمب القميؿ مف الجيد.وىي تدؿ عمى أف استخداـ 

وكاف اتجاه الرأي بيا محايد أي  18177وانحراؼ معياري  3821(: جاءت بوسط حسابي 4العبارة رقـ) -
 موافؽ إلى حد ما عمى استخداـ موقع الخدمات المصرفية عند التواجد بالخارج.
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وكاف اتجاه الرأي بيا محايد أي  08841وانحراؼ معياري  3837(: جاءت بوسط حسابي 5العبارة رقـ) -
 عرفة.مموافؽ الى حد ما عمى أف استخداـ الخدمة المصرفية الالكترونية لا يتطمب الكثير مف ال

ملاء وىو بعد أما المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة حوؿ البعد الأوؿ المعتمد لقياس ثقة الع -
، وىو يعكس 08710وذلؾ بانحراؼ معياري قدره  38461الكفاءة، فقد جاء متوسطو الحسابي مقدر بػ 

 درجة موافؽ.

 ـ بعد المنفعة2

الثاني المعتمد لقياس مدى تأثير ثقة العملاء عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية في  البعد
( نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات 12البنوؾ التجارية وىو بعد المنفعة، نعرض في الجدوؿ رقـ)

 أفراد عينة الدراسة حولو. لإجاباتالمعيارية 

والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد (: المتوسطات الحسابية 12الجدول رقم)
 المنفعة.

المتوسط  العبارات  الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 الاجابة

يزودني موقع الخدمات المصرفية الالكترونية بجميع  1
 المعمومات.

 محايد 0871 3837

يحتفظ موقع الخدمات المصرفية الالكترونية بسجؿ  2
 أموالي ومعموماتي.

 موافؽ 08889 3862

يمكنني عرض وطباعة البيانات المالية الخاصة بي  3
 لمدة عدة أشير.

 موافؽ 08964 3867

نظاـ الخدمات المصرفية الالكترونية يناسب أسموب  4
 حياتي.

موافؽ  58665 4844
 بشدة

أجد أف نظاـ البنوؾ الالكترونية ذا منفعة في تعاملاتي  5
 اليومية.

 موافؽ 08888 3873

X2 .موافق 11653 31611 المتوسط الحسابي للانحراف المعياري لممنفعة 
 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 
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 ( نلاحظ ما يمي: 12مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)

وكاف اتجاه الرأي بيا محايد  0871وانحراؼ معياري  3837(: جاءت بمتوسط حسابي 1العبارة رقـ ) -
 أي موافؽ إلى حد ما عمى أف موقع الخدمات المصرفية الالكترونية يزود العملاء بجميع المعمومات.

بيا موافؽ  وكاف اتجاه الرأي 08889وانحراؼ معياري  3862(: جاءت بمتوسط حسابي 2العبارة رقـ) -
 أي أف موقع الخدمات المصرفية الالكترونية يحتفظ بسجؿ أمواؿ ومعمومات العملاء.

وكاف اتجاه الرأي بيا موافؽ  08964وانحراؼ معياري  3867(: جاءت بمتوسط حسابي 3العبارة رقـ ) -
 أي أنو يمكف العملاء مف عرض وطباعة البيانات المالية الخاصة بو لمدة عدة أشير.

وكاف اتجاه الرأي موافؽ بشدة  58665وانحراؼ معياري  4844(: جاءت بمتوسط حسابي 4عبارة رقـ)ال -
 أي اف نظاـ الخدمات المصرفية الالكترونية يناسب أسموب حياة العملاء وبشدة.

وكاف اتجاه الرأي موافؽ أي  08888وانحراؼ معياري  3873(: جاءت بمتوسط حسابي 5العبارة رقـ) -
 أف نظاـ البنوؾ الالكترونية ذا منفعة في تعاملات العملاء اليومية.

أما المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة حوؿ البعد الثاني المعتمد لقياس ثقة العملاء وىو بعد     
 وىو يعكس درجة موافؽ. 08653ػ لمعياري قدر بوانحرافو ا 38611بػ  المنفعة، فقد جاء متوسطو مقدر

 ـ بعد الأمان3

أما البعد الثالث المعتمد لقياس أثر ثقة العملاء عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية في 
( نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات 13البنوؾ التجارية ىو بعد الأماف، نعرض في الجدوؿ رقـ)

 أفراد عينة الدراسة حولو.المعيارية لإجابات 
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المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد  للانحرافات(: المتوسطات الحسابية 13الجدول رقم)
 الأمان

المتوسط  X3العبارات  الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 الاجابة

استخداـ الخدمات المصرفية الالكترونية يحافظ عمى  1
 الخصوصية.

 موافؽ 08767 4800

 موافؽ 08723 3879 أشعر بالأماف في تعاملاتي المصرفية. 2
استخدامي الخدمات المصرفية الالكترونية يساعدني  3

 في تقميؿ مف عمميات التحايؿ والسرقة.
 موافؽ 08947 3865

في كؿ مرة أستخدـ فييا موقع الخدمات المصرفية  4
 يمزـ تغيير كممة المرور أمنة.

 محايد 18038 2898

 موافؽ 08931 3873 أماكف تواجد أجيزة الدفع الالكتروني أمنة. 5
X3  موافق 11481 31631 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للأمان 

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 

 ( نلاحظ ما يمي:13مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )

وكاف اتجاه الرأي موافؽ وىي  08767وانحراؼ معياري  4800(: جاءت بمتوسط حسابي 1العبارة رقـ ) -
 تدؿ عمى أف استخداـ الخدمات المصرفية الالكترونية يحافظ عمى الخصوصية.

وكاف اتجاه الرأي موافؽ وىي  08723وانحراؼ معياري  3879(: جاءت بمتوسط حسابي 2العبارة رقـ ) -
 ت المصرفية تشعر العملاء بالأماف.ف التعاملاتدؿ عمى أ

 ، وكاف اتجاه الرأي موافؽ 08947وانحراؼ معياري  3865(: جاءت بمتوسط حسابي 3العبارة رقـ ) -
 وىي تدؿ عمى أف استخداـ الخدمات المصرفية الالكترونية يساعد في تقميؿ مف عمميات التحايؿ والسرقة.

أي  ،وكاف اتجاه الرأي محايد 18038وانحراؼ معياري  2898سابي (: جاءت بمتوسط ح4العبارة رقـ) -
عمى أف في كؿ مرة يستخدـ فييا العملاء موقع الخدمات المصرفية يمزـ تغيير كممة  موافؽ إلى حد ما

 المرور آمنة.

وكاف اتجاه الرأي موافؽ،  08931وانحراؼ معياري  3873(: جاءت بمتوسط حسابي 5العبارة رقـ ) -
 وىي تدؿ عمى أف أماكف تواجد أجيزة الدفع الالكتروني أمنة.
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أما المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة حوؿ البعد الثالث لقياس ثقة العملاء وىو بعد الأماف، 
 وىو يعكس درجة موافؽ. 08480وانحرافو المعياري  3863مقدر بػ  فقد جاء متوسطو الحسابي

 المحور الثاني: الخدمات المصرفية الالكترونية

 قمنا في ىذا المحور بتحرير تسعة عبارات حوؿ تبني العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية. 

الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة حول الخدمات  (: المتوسط14الجدول رقم )
 المصرفية الالكترونية

المتوسط  Yالعبارات  الرقم 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 الاجابة 

اممؾ تقبؿ اتجاه استخداـ التكنولوجيا في معاملاتي  1
 المصرفية.

 موافؽ 0879497 387308

الكافية لاستخداـ الخدمات المصرفية لدي الخبرة  2
 الإلكترونية.

 موافؽ 1800733 387500

الموقع الالكتروني لمخدمات المصرفية متاح لمعمؿ  3
 ساعة. 24

 محايد 1805075 383846

تساعدني الخدمات المصرفية الالكترونية بإنجاز  4
 أعمالي بسرعة ودقة.

 موافؽ 0888284 387500

محتويات وشروط موقع الخدمات مف السيؿ فيـ  5
 المصرفية.

 موافؽ 0889578 384615

الخدمات الالكترونية المصرفية تترؾ لي انطباع  6
 اجابي بعد استخداميا.

 موافؽ 0875507 386923

 موافؽ 0868241 387500 يتـ انجاز خدماتي المصرفية الالكترونية بدقة. 7
 موافؽ 0881349 387500 تكاليؼ الخدمة الالكترونية مقبولة. 8
أستطيع القياـ بكافة العمميات البنكية مف خلاؿ  9

 شبكة الأنترنت دوف الحاجة إلى زيارة فرع البنؾ.
 محايد 1828103 289231

Y  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمخدمات
 المصرفية الالكترونية 

 موافق 11511 31557

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 
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 ( نلاحظ ما يمي:14مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )

وكاف اتجاه الرأي بيا موافؽ،  08795وانحراؼ معياري  3873جاءت بمتوسط حسابي  (:1العبارة رقـ ) -
 وىي تدؿ عمى أف العملاء لدييـ تقبؿ اتجاه استخداـ التكنولوجيا في معاملاتيـ المصرفية.

اتجاه الرأي فييا موافؽ، وىي و  18007وانحراؼ معياري  3875(: جاءت بمتوسط حسابي 2العبارة رقـ) -
 لمعملاء لاستخداـ الخدمات المصرفية الالكترونية.تدؿ عمى لوجود الخبرة الكافية 

واتجاه الرأي فييا محايد، أي  18050وانحراؼ المعياري  3838(: جاءت بمتوسط حسابي 3العبارة رقـ) -
 ساعة. 24موافؽ إلى حد ما عمى أف موقع الالكتروني لمخدمات المصرفية متاح لمعمؿ 

واتجاه الرأي فييا موافؽ، وىي  08883وانحراؼ معياري  3875(: جاءت بمتوسط حسابي 4العبارة رقـ) -
 تدؿ عمى أف الخدمات المصرفية الالكترونية تساعد في انجاز أعماؿ العملاء بسرعة ودقة.

واتجاه الرأي فييا موافؽ،  08896وانحراؼ معياري  3846(: جاءت بمتوسط حسابي 5العبارة رقـ ) -
 مف السيؿ فيـ محتويات وشروط موقع الخدمات المصرفية. ووىي تدؿ عمى أن

واتجاه الرأي فييا موافؽ، أي  08755وانحراؼ معياري  3869(: جاءت بمتوسط حسابي 6العبارة رقـ) -
 أف الخدمات الالكترونية المصرفية تترؾ لمعملاء انطباع إجابي بعد استخداميا.

واتجاه الرأي فييا موافؽ،  08682وانحراؼ معياري  3875(: جاءت بمتوسط حسابي 7العبارة رقـ ) -
 العملاء لخدماتيـ المصرفية تتـ بدقة.وىي تدؿ عمى أف انجاز 

واتجاه الرأي فييا موافؽ،  08813وانحراؼ معياري  3875(: جاءت بمتوسط حسابي 8العبارة رقـ ) -
 خدمة الالكترونية مقبولة.وىي تدؿ عمى أف تكاليؼ ال

واتجاه الرأي فييا محايد، أي  18281وانحراؼ معياري  2892(: جاءت بمتوسط حسابي 9العبارة رقـ ) -
موافؽ إلى حد ما عمى أف العملاء يستطيعوف القياـ بكافة العمميات البنكية مف خلاؿ شبكة الأنترنت دوف 

 الحاجة إلى زيارة فرع البنؾ.

 38557سابي لإجابات أفراد العينة حوؿ الخدمات المصرفية الالكترونية قدر بػ أما المتوسط الح 
  موافؽ.يعكس اتجاه  وىو 08511وذلؾ  بانحراؼ معياري قدر بػ 
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 المطمب الثالث: اختبار الفرضيات

ة الالكترونية في البنوؾ ىذه الدراسة بمعرفة الأثر بيف ثقة العملاء والخدمات المصرفي ىتمتا 
تمثمت في اختبار التوزيع الطبيعي  الاختباراتالأثر قمنا بمجموعة مف  التجارية، ومف أجؿ معرفة ىذ

لمحكـ عمى مدى معنوية الفروؽ بيف متوسط عينة كؿ بعد وذلؾ  ،وستيودنت والانحدار الخطي المتعدد
ونية في البنوؾ التجارية مف الأبعاد المختارة لقياس أثر ثقة العملاء عمى تبني الخدمات المصرفية الالكتر 

 .3وبيف متوسط المجتمع المقدرة بػ 

 أولا: التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة

قبؿ اختبار فرضيات الدراسة يجب التأكد ما اذا كانت متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي أو 
لتأكد مف أف بيانات ( k-s" أو)smirnov-kolmogorovلا، وقد تـ الاعتماد في ذلؾ عمى اختبار "

 ، فقد تـ صياغة الفرضيات التالية:للاختباربع التوزيع الطبيعي وفقا الدراسة الحالية تت

H0.متغيرات الدراسة لا تتبع التوزيع الطبيعي : 

H1.متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي : 

بمتغيرات الدراسة أصغر مف ( الخاصة sigويتـ قبوؿ فرضية العدـ إذا ما كاف مستوى المعنوية )
 ، والعكس صحيح بالنسبة لمفرضية البديمة.%5درجة المعنوية 

 كما ىي مبينة في الجدوؿ التالي: وكانت النتائج ىاتيف الفرضيتيف فقد تـ حساب قيمتوولاختبار  

 التوزيع الطبيعي اختبار: (15الجدول رقم)

 (k-sالقيمة المعنوية حسب) المتغير
X1 11421 
X2 11548 
X3 11218 
Y 11927 

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 
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لمتغيرات الدراسة لكؿ   sig أف القيمة المعنوية (15رقـ )يتضح مف النتائج الموضحة في الجدوؿ 
الفرضية ، وعمى ىذا الأساس يتـ قبوؿ 0805( والتي كانت قيميا أكبر مف مستوى الدلالة k-sمف )

 .البديمة القائمة بأف متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي

 : اختبار ستيودنتثانيا

لاختبار متوسط إجابات أفراد عينة الدراسة فيما إف كانت تختمؼ معنويا عف متوسط المجتمع  
 ، فإننا نعتمد عمى اختبار ستيودنت لمعينة الواحدة.3المقدر بػ 

 البعد الأول: الكفاءة -أ

H0جابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد الكفاءة ات ذات دلالة إحصائية بيف متوسط ا: لا توجد فروق
 ومتوسط المجتمع.

H1 توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بيف متوسط إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد الكفاءة ومتوسط :
 المجتمع.

 (.16نتائج اختبار الفرض نعرضيا في الجدوؿ رقـ )

 لمفرضية الجزئية الأولى tاختبارنتائج (: 16جدول رقم )
 Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

x1 4,686 51 ,000 ,46154 ,2638 ,6593 

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 

المحسوبة تقدر  t(، أف قيمة 16توضح لنا نتائج اختبار ستيودنت المعروضة في الجدوؿ رقـ ) 
التي يمكف النتيجة . وىي نفس 28008الجدولية التي تقدر قيمتيا  tوىي أكبر مف قيمة  48686قيمتيا بػ 

وىي أقؿ مف القيمة  08000المقدرة ب  sigالحصوؿ عمييا مف خلاؿ نتيجة مستوى معنوية الاختبار 
 . %5الحرجة 

تؤكد نتائج اختبار ستيودنت عمى رفض فرض العدـ وقبوؿ الفرض البديؿ عند مستوى معنوية  
ثقة العملاء وىو المعتمد لقياس ، وىذا ما يؤكد عمى أف اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ البعد الأوؿ 5%
د الكفاءة تعكس حقيقة درجة موافؽ في اعتبار ىذا البعد كعامؿ لثقة العملاء في الخدمات المصرفية بع

 الالكترونية.
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 المنفعة البعد الثاني: -ب

H0 : لا توجد فروقات ذات دلالة احصائية بيف متوسط اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد المنفعة
 المجتمع. ومتوسط

H1 توجد فروقات ذات دلالة احصائية بيف متوسط اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد المنفعة ومتوسط :
 المجتمع.

 ( 17نتائج اختبار الفرض نعرضيا في الجدوؿ رقـ) 

 لمفرضية الجزئية الثانية tاختبار(: نتائج 17الجدول رقم )
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

x2 6,746 51 ,000 ,61154 ,4295 ,7935 

 

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 

المحسوبة تقدر  t(، أف قيمة 17ستيودنت المعروضة في الجدوؿ رقـ)توضح لنا نتائج اختبار  
، وىي نفس النتيجة التي يمكف 28008الجدولية التي تقدر قيمتيا  tوىي أكبر مف قيمة  68746قيمتيا بػ 

وىي أقؿ مف قيمة  08000المقدرة ب sigالحصوؿ عمييا مف خلاؿ نتيجة مستوى معنوية الإختبار 
 .%5الحرجة 

تأكد نتائج اختبار ستيودنت عمى رفض فرض العدـ وقبوؿ الفرض البديؿ عند مستوى معنوية  
ياس ثقة العملاء وىو ، وىذا ما يؤكد عمى أف اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ البعد الثاني المعتمد لق5%

دمات المصرفية يعكس حقيقة درجة موافؽ في اعتبار ىذا البعد كعامؿ لثقة العملاء في الخ بعد المنفعة
 الالكترونية.

 البعد الثالث: الأمان -ج

H0 لا توجد فروقات ذات دلالة احصائية بيف متوسط اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد الأماف :
 ومتوسط المجتمع.
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H1 : توجد فروقات ذات دلالة احصائية بيف متوسط اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ بعد الأماف ومتوسط
 المجتمع.

 (.18نتائج اختبار الفرض نعرضيا في الجدوؿ رقـ) 

 لمفرضية الثالثة  tنتائج اختبار(: 18الجدول رقم )
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 

x3 9,460 51 ,000 ,63077 ,4969 ,7646 

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 

المحسوبة تقدر  t(، أف قيمة 18توضح لنا نتائج اختبار ستيودنت المعروضة في الجدوؿ رقـ ) 
، وىي نفس النتيجة التي يمكف 28008الجدولية والتي تقدر قيمتيا  tوىي أكبر مف قيمة  98460قيمتيا بػ 

وىي أقؿ مف القيمة  08000المقدرة بػ  sigالحصوؿ عمييا مف خلاؿ نتيجة مستوى معنوية الاختبار 
 .%5الحرجة 

تأكد نتائج اختبار ستيودنت عمى رفض فرض العدـ وقبوؿ الفرض البديؿ عند مستوى معنوية  
د عمى أف اجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ البعد الثالث المعتمد لقياس ثقة العملاء وىو ، وىذا ما يؤك5%

بعد الأماف يعكس حقيقة درجة موافؽ في اعتبار ىذا البعد كعامؿ لثقة العملاء في الخدمات المصرفية 
 الالكترونية.

 : اختبار الانحدار الخطي ثالثا

ىذه الدراسة عمى معرفة تأثير المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع، وتمثؿ المتغيرات  تقوـ 
المستقمة أبعاد ثقة العملاء وتتمثؿ في بعد الكفاءة، بعد المنفعة، بعد الأماف، أما المتغير التابع فيتمثؿ في 

 الخدمات المصرفية الالكترونية ونرمز ليذه المتغيرات كالآتي:

 وتتمثؿ في: ات المستقمة:ـ المتغير 1

 .x1بعد الكفاءة يرمز لو -

 .x2بعد المنفعة يرمز لو -
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 .x3بعد الاماف يرمز لو -

 .yويتمثؿ في الخدمات المصرفية الالكترونية ويرمز لو برمز  ـ المتغير التابع:2

تـ تحديد الصيغة الرياضية المناسبة لنموذج بالاعتماد عمى أسموب الانحدار  وبعد القياـ بترميز المتغيرات
 المتعدد، والتي يعبر عنيا كالآتي:

            

 حيث:

- y  الخدمات المصرفية الالكترونيةتمثؿ. 

-a وb  معمماتيمثؿ. 

-x  ثقة العملاء.تمثؿ 

- u   حد الخطر.تمثؿ 

، تـ تقدير spssمف بيانات الاستبياف والشكؿ الرياضي لنموذج وبالاعتماد عمى برنامج  انطلاقا 
 وضح نتائج التقدير: ة توؿ التاليامعمومات النموذج، والجد

 عمى تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية بعد الكفاءة أثر اختبار-أ

H0 الالكترونية.: لا يوجد أثر لبعد الكفاءة عمى تبني الخدمات المصرفية 

H1 :.يوجد أثر لبعد الكفاءة عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية 

 .(21نتائج اختبار الفرض نعرضيا في الجدوؿ رقـ ) 
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 لمكفاءة البسيطاختبار الانحدار الخطي  (:19الجدول رقم)

معامل  Tاختبار  معامل الانحدار  
 R² تحديد

معامل 
الخطأ  المعاملات  R ارتباط

 المعياري 
مستوى  قيمة 

 الدلالة
مقدار 
 aثابت 

28392 08318 78521 08000 08203 08467 

X1 08337 08090 38738 08000 
 

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 

، وىي غير 08337بمغ  الكفاءة( أف قيمة معامؿ الانحدار لبعد 19نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)
، وىذا ما يدؿ 0203معامؿ التحديد أيضا جاء بقيمة ، 0805يا عند مستوى معنوية تقدر بػمعنوية احصائ

عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية. ومعامؿ الارتباط قدر بنسبة %2083يفسر عمى بعد الكفاءة
وىذا أقؿ مف مستوى الدلالة  08000بمستوى معنوية  38738المحسوبة تساوي  tقيمة  ، أما عف 4687%

ومنو فإننا نرفض الفرض العدـ ونقبؿ الفرض البديؿ القائؿ بأنو يوجد أثر لبعد الكفاءة  0805المعنوية 
 موجبة إذف العلاقة طردية بيف المتغيريف. Aي الخدمات المصرفية الالكترونية، ولدينا نعمى تب

                

 عمى تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية عد المنفعةب أثر اختبار-ب

H0.لا يوجد أثر لبعد المنفعة عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية : 

H1 :.يوجد أثر لبعد المنفعة عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية 

 (.20)رقـنتائج اختبار الفرضيات نعرضيا في الجدوؿ  
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 لممنفعة البسيط(: اختبار الانحدار الخطي 21الجدول رقم)

معامل  Tاختبار  معامل الانحدار  
 R² تحديد

معامل 
  R ارتباط

الخطأ  المعاملات
 المعياري 

مستوى  قيمة 
 الدلالة

مقدار 
 aثابت 

28453 08374 68563 08000 08136 08391 

X2 08306 08102 38002 08004 

 

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية المصدر: 

بمغ  المنفعة( أف كذلؾ نلاحظ أف قيمة معامؿ الانحدار لبعد 20نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)
معامؿ التحديد أيضا جاء بقيمة ، 0805يا عند مستوى معنوية تقدر بػ، وىي غير معنوية احصائ08306
عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية. ومعامؿ % 1386بعد الأماف يفسر ، وىذا ما يدؿ عمى08136

وىذا أقؿ  08004بمستوى معنوية  38002المحسوبة ىي  tقيمة  ، أما عف %3981الارتباط قدر بنسبة 
، ومنو فإننا نرفض الفرض العدـ ونقبؿ الفرض البديؿ القائؿ بأنو يوجد 0.05مف مستوى الدلالة المعنوية 

موجبة أي العلاقة طردية بيف  A، ولدينا لبعد المنفعة عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونيةأثر 
 المتغيريف.

                

 تبني الخدمات المصرفية الالكترونية عمى بعد الأمان أثر اختبار -ج

H0.لا يوجد أثر لبعد الأماف عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية : 

H1 : أثر لبعد الأماف عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية.يوجد 

 .(21نتائج اختبار الفرضيات نعرضيا في الجدوؿ رقـ) 
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 للأمان البسيط دار الخطي(: اختبار الانح21الجدول رقم)

معامل  Tاختبار  معامل الانحدار  
 R² تحديد

معامل 
  R ارتباط

الخطأ  المعاملات
 المعياري 

مستوى  قيمة 
 الدلالة

مقدار 
 aثابت 

18013 08415 28444 08018 08423 08659 

X3 08701 08113 68191 08000 

 .SPSSمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى  مخرجات برمجية  المصدر:

، وىي غير 08701أف قيمة معامؿ الانحدار لبعد الأماف بمغ ( 21نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)
، وىذا ما يدؿ 08423معامؿ التحديد أيضا جاء بقيمة ، 0805يا عند مستوى معنوية تقدر بػمعنوية احصائ

ومعامؿ الارتباط قدر بنسبة  عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية.% 4283عمى بعد الأماف يفسر
وىذا أقؿ مف مستوى الدلالة  08000بمستوى معنوية  68191المحسوبة تساوي  tأف قيمة و  ، 6589%

ونقبؿ الفرض البديؿ القائؿ بأنو يوجد أثر لبعد الأماف عمى ، ومنو فأننا نرفض فرض العدـ 0805المعنوية 
 موجبة إذف العلاقة طردية بيف المتغيريف. Aي الخدمات المصرفية الالكترونية، ولدينا تبن
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 خلاصة 

مف خلاؿ الدراسة الميدانية والتي تـ القياـ بيا عمى مستوى بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لوكالتي  
لمة وبوشقوؼ، وبعد تحميؿ نتائج الاستبياف واختبار فرضيات الدراسة أظيرت نتائج الدراسة صحة اق

كما تـ التوصؿ إلى أف الكفاءة والمنفعة والأماف ليـ تأثير عمى تبني وقبوؿ الفرضيات التي تـ صياغتيا، 
الخدمات المصرفية الالكترونية، مما نستنتج أف ىناؾ تأثير لثقة العملاء عمى تبني الخدمات المصرفية 

  الالكترونية في البنوؾ التجارية الجزائرية.



 

  الخاتمة العامة  



 الخاتمة العامة
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تعتبر ثقة العملاء من الاىداف الاستراتيجية لممؤسسات المصرفية التي تخطط لموصول إلييا، 
والتي تضمن بقاءىا وتطورىا، ولا يتم ذلك إلا بتوفير الإمكانيات المادية والبشرية لتحقيق ثقة العميل في 

الثقة وأبعادىا، كما تم  مختمف معاملاتيا خاصة الالكترونية منيا، وفي ىذا الاطار تم التطرق إلى مفيوم
عن الخدمات المصرفية الالكترونية، مع بيان اىمية الثقة في تبني العميل لمخدمة المصرفية تقديم مفاىيم 
 الالكترونية.

لقد حاولنا من خلال ما تم عرضو التعرف عمى أثر ثقة العملاء عمى تبني الخدمات المصرفية 
ة تحديدا بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالتي قالمة وبوشقوف، الإلكترونية في البنوك التجارية الجزائري

تبني الخدمات المصرفية  عمى حيث توصمت الدراسة إلى أن كل من الكفاءة والمنفعة والأمان تأثر
 الإلكترونية، ومنو نستنتج أن ىناك أثر لثقة العملاء عمى تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية.

 الفرضيات ختبارا أولا:

 توصمنا إلى نتائج اختبار الفرضيات وىي كتالي:

تتم عن بعد تمكن العملاء "الخدمات المصرفية الالكترونية ىي خدمات مصرفية بالنسبة للفرضة الاولى: 
تم قبول ىذه الفرضية وىذا ما تم إثباتو من خلال الفصل  ".من اجراء معاملاتيم البنكية دون زيارة البنك

يقدميا البنك من خلال قنوات أن الخدمات المصرفية الإلكترونية ىي خدمات متطورة ، بحيث الاول
 .بحيث تختصر الوقت وتقمل التكاليف إلكترونية متنوعة

". تم الطرف الاخر سوف يعمل لو عمل وفقا لتوقعاتوتوقع العميل بأن  كما ىي" بالنسبة للفرضية الثانية:
الخدمات المصرفية تم إثباتو من خلال الفصل الثاني، بحيث تمثل الثقة في  قبول ىذه الفرضية وىذا ما

 والامان الذي يشعرون بو عند استعمال الخدمات المصرفية الالكترونية.مدى تجاوب العملاء  الالكترونية

"يوجد أثر لثقة العملاء عمى تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية في بنك  بالنسبة للفرضية الثالثة:
 الفلاحة والتنمية الريفية لوكاتي قالمة وبوشقوف". تم قبول ىذه الفرضية وىذا ما تم اثباتو من خلال

مى تبني نتيجة موجبة لأثر الكفاءة والمنفعة والامان ع نا فيووجد الذيالفصل الثالث،  الدراسة التطبيقية في
 الخدمات المصرفية الالكترونية.

 ثانيا: النتائج

 من خلال الدراسة النظرية والتطبيقية توصمنا إلى العديد من الاستنتاجات نذكر منيا:

 نتائج نظرية ـ 1

 وتكاليف المنخفضة.والسرعة  تتميز الخدمات المصرفية الالكترونية بالدقة -
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مجموعة من القنوات )الصراف الألي، الياتف المحمول، عبر تقدم الخدمات المصرفية الالكترونية  -
 الياتف المصرفي، تمفزيون الرقمي، المقاصة الالكترونية...(.

جودة ىناك عدة عوامل مؤثرة عمى تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية تتمثل في) سيولة استخدام،  -
 الخدمات المصرفية، جودة الشبكة، حجم البنك، سمعة البنك...(.

 بالأمانتبنى الثقة في الخدمات المصرفية الالكترونية عمى مدى تجاوب وارتياح العملاء وشعورىم  -
 عند استخداميا.

 يمتمبية لحاجاتل الكفؤة توفير الخدمات جذبيم من خلالبتعمل البنوك عمى كسب ثقة العملاء  -
 .ورغباتيم

 نتائج تطبيقيةـ 2

 نتائج الدراسة وبناء عمى اختبار الانحدار الخطي أن: أظيرت

 ء لمخدمات المصرفية الإلكترونية.وجود تأثير لبعد الكفاءة عمى تبني العملا -

 وجود تأثير لبعد المنفعة عمى تبني العملاء لمخدمات المصرفية الالكترونية. -

 الالكترونية.وجود تأثير لبعد الأمان عمى تبني العملاء لمخدمات المصرفية  -

مما سبق من ىذه النتائج تبين وجود علاقة ارتباطية بين ثقة العملاء وتبنييم لمخدمات المصرفية  -
 الالكترونية.

 مقترحات الدراسةثالثا: 

التي نراىا مناسبة لمبنك محل  الاقتراحاتتبعا لنتائج الدراسة الميدانية، يمكن أن نشير إلى بعض 
 الدراسة:

مواكبة التطورات التكنولوجية المصرفية الحاصمة وتحديث الخدمات المصرفية المقدمة العمل عمى  -
 .كسب ثقتيم ومحاولة جذب عملاء جددلمعملاء ل

 العمل عمى توزيع الاستبيانات العممية من وقت لأخر لمعرفة أراء وتطمعات العملاء وتحفيزىم عمى -
 .التعاملات المصرفية الالكترونية

رشاد العملاء  البنكقيام  -  .عمى استخدام الخدمات الالكترونيةبعمميات إشيار من أجل توعية وا 

 .كل عميلتوفير خدمات مصرفية تتناسب مع متطمبات وثقافة  -
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 الاستقبال والتعامل الجيد والمبق مع العملاء لجذبيم. -

 رابعا: أفاق الدراسة

المصرفية الالكترونية والتي لا تمثل إلا مرحمة وأخيرا وبعد دراسة أثر ثقة العملاء عمى تبني خدمات 
حا أولى  من البحث تمييا مراحل تكون مكممة لجوانب أخرى في الموضوع، حيث يبقا ىذا الموضوع مفتو 

 ، ومن ضمن الدراسات التي يمكن اقتراحيا نذكر:لدراسات مستقبمية لمتعمق أكثر

  توسيع نطاق الدراسة والتنويع في جوانبيا. -
 دور ثقة العملاء عمى تبني الخدمات المصرفية الالكترونية. -
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 : إستبيان(1الممحق رقم)

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 قالمة 1945ماي  8جامعة 

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية و عموم التسيير

.إدارة ماليةتخصص: .                                                   قسم: عموم التسيير  

في إطار التحضير لنيل شيادة الماستر في عموم التسيير تخصص "إدارة مالية" يسعدنا أن نضع بين 
الخدمات المصرفية  عمى تبنيأثر ثقة العملاء "ايديكم الاستمارة البحثية بغرض جمع معطيات عممية حول 

 ."الإلكترونية في البنوك التجارية

لذا نرجو منكم التجاوب مع الأسئمة المطروحة في هذه الاستمارة و نحيطكم عمما أن الغرض منها لا 
 يوظف إلا لخدمة البحث العممي الأكاديمي.

 الاستبيان:

 الجزء الأول: البيانات الشخصية

 :          ذكر                      أنثى الجنس  (1
 

سنة                     45الى 36سنة            من 35الى 26سنة               من  25أقل من      العمر : (2
 سنة45أكبر من 

 
متوسط              ثانوي             جامعي                                                ابتدائي    المستوى التعميمي: (3

 دراسات عميا  
 

 سنوات فأكثر 7        سنوات    6و  3سنوات          بين3أقل من      عدد سنوات التعامل مع البنك: (4
 
 



 الملاحق

 

 الجزء الثاني: محاور الدراسة: 
 في الخانة التي تعبر عن رأيكم. (x)الرجاء وضع إشارة 

 المحور الأول: ثقة العملاء
 ما مدى موافقتكم عمى ما يمي:

 العبارات رقم
غير 
موافق 
 بشدة

 غير
 موافق محايد موافق

 موافق
 بشدة

 بعد الكفاءة  
      يمكنني موقع الخدمات المصرفية الالكترونية بإنجاز خدماتي بسرعة. 1
      .الخدمات المصرفية يوفر لي كثير من الوقت استخدامي موقع 2
      يتطمب استخدام موقع الخدمات المصرفية الالكترونية قميل من الجيد. 3
      يمكنني استخدام الموقع الخدمات المصرفية عند تواجدي بالخارج. 4
      .استعمالي لمخدمة المصرفية الالكترونية لا يتطمب الكثير من المعرفة 5

 بعد المنفعة 
      .يزودني موقع خدمات المصرفية الإلكترونية بجميع المعمومات 6
      موقع الخدمات المصرفية الالكترونية بسجل أموالي ومعموماتي. ظيحتف 7
      يمكنني عرض وطباعة البيانات المالية الخاصة بي لمدة عدة أشير. 8
      يناسب أسموب حياتي.نظام الخدمات المصرفية الالكترونية  9

      أجد أن نظام البنوك الالكترونية ذا منفعة في تعاملاتي اليومية. 11
 بعد الأمان 
      .خدمات المصرفية الالكترونية يحافظ عمى الخصوصيةالاستخدام  11
      أشعر بالأمان في تعاملاتي المصرفية. 12
استخدامي الخدمات المصرفية الالكترونية يساعدني في التقميل من  13

 عمميات التحايل والسرقة.
     

في كل مرة أستخدم فييا موقع الخدمات المصرفية يمزم تغيير كممة  14
 المرور آمنة.

     

      أماكن تواجد أجيزة الدفع الإلكتروني آمنة. 15
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 خدمات المصرفية الالكترونية الالمحور الثاني: 
 يمي: مىما مدى موافقتكم ع

الر
 العبارات قم

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

      اممك تقبل اتجاه استخدام التكنولوجيا في معاملاتي المصرفية. 1
      لدي الخبرة الكافية لاستخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية. 2
      ساعة.24الموقع الالكتروني لمخدمات المصرفية متاح لمعمل  3
      سرعة ودقة.بتساعدني الخدمات المصرفية الالكترونية بإنجاز أعمالي  4
      من السيل فيم محتويات وشروط موقع الخدمات المصرفية. 5
      طباع إجابي بعد استخداميا.نالي الخدمات الالكترونية المصرفية تترك  6
      يتم إنجاز خدماتي المصرفية الالكترونية بدقة. 7
      .مقبولةتكاليف الخدمة الالكترونية  8
أستطيع القيام بكافة العمميات البنكية من خلال شبكة الأنترنت دون  9

 الحاجة إلى زيارة فرع البنك.
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 : الهيكل التنظيمي لوكالة بوشقوف(2الممحق رقم )
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 -قالمة–: طمب إجراء الدراسة الميدانية في وكالة (3الممحق رقم)



 الملاحق

 

 

 -بوشقوف -: طمب إجراء الدراسة الميدانية في وكالة(4الممحق رقم)



 الملاحق

 

 

 SPSS: مخرجات برنامج (5الممحق رقم)

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X11 52 1 5 3,62 ,993 

X12 52 1 5 3,60 ,934 

X13 52 1 5 3,52 1,057 

X14 52 1 5 3,21 1,177 

X15 52 2 5 3,37 ,841 

x1 52 1,20 4,60 3,4615 ,71019 

N valide (listwise) 52     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

X21 52 2 5 3,37 ,971 

X22 52 1 5 3,62 ,889 

x23 52 1 5 3,67 ,964 

x24 52 1 5 3,67 ,901 

x25 52 1 5 3,73 ,888 

x2 52 1,60 4,60 3,6115 ,65369 

N valide (listwise) 52     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x31 52 2 5 4,00 ,767 

x32 52 1 5 3,79 ,723 

x33 52 1 5 3,65 ,947 

x34 52 1 5 2,98 1,038 

x35 52 1 5 3,73 ,931 

x3 52 2,00 4,40 3,6308 ,48082 

N valide (listwise) 52     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

y1 52 1 5 3,73 ,795 

y2 52 1 5 3,75 1,007 

y3 52 1 5 3,40 1,053 

y4 52 1 5 3,75 ,883 

y5 52 2 5 3,46 ,896 

y6 52 2 5 3,65 ,738 

y7 52 2 5 3,71 ,723 

y8 52 2 5 3,71 ,848 

y9 52 1 5 2,85 1,243 

y 52 2,00 5,00 3,5577 ,51154 

N valide (listwise) 52     

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 52 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 52 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,816 15 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 52 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 52 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,718 9 

 

 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 x1 x2 x3 y 

N 52 52 52 52 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 3,4615 3,6115 3,6308 3,5577 

Ecart-type ,71019 ,65369 ,48082 ,51154 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,122 ,111 ,148 ,076 

Positive ,092 ,103 ,122 ,068 

Négative -,122 -,111 -,148 -,076 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,880 ,798 1,064 ,545 

Signification asymptotique (bilatérale) ,421 ,548 ,208 ,927 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

x1 52 3,4615 ,71019 ,09849 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

x1 4,686 51 ,000 ,46154 ,2638 ,6593 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

x2 52 3,6115 ,65369 ,09065 
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Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

x2 6,746 51 ,000 ,61154 ,4295 ,7935 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

x3 52 3,6308 ,48082 ,06668 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

x3 9,460 51 ,000 ,63077 ,4969 ,7646 

 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 x1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,467
a
 ,218 ,203 ,45673 

a. Valeurs prédites : (constantes), x1 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,915 1 2,915 13,976 ,000
b
 

Résidu 10,430 50 ,209   

Total 13,345 51    

a. Variable dépendante : y 

b. Valeurs prédites : (constantes), x1 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,392 ,318  7,521 ,000 

x1 ,337 ,090 ,467 3,738 ,000 

a. Variable dépendante : y 

 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 x2
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,391
a
 ,153 ,136 ,47554 

a. Valeurs prédites : (constantes), x2 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,039 1 2,039 9,015 ,004
b
 

Résidu 11,307 50 ,226   

Total 13,345 51    

a. Variable dépendante : y 

b. Valeurs prédites : (constantes), x2 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,453 ,374  6,563 ,000 

x2 ,306 ,102 ,391 3,002 ,004 

a. Variable dépendante : y 

 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 x3
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,659
a
 ,434 ,423 ,38870 

a. Valeurs prédites : (constantes), x3 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 5,791 1 5,791 38,329 ,000
b
 

Résidu 7,554 50 ,151   

Total 13,345 51    

a. Variable dépendante : y 

b. Valeurs prédites : (constantes), x3 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,013 ,415  2,444 ,018 

x3 ,701 ,113 ,659 6,191 ,000 

a. Variable dépendante : y 
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 : قائمة الأساتذة المحكمين(7الممحق رقم)

 الأساتذة المحكمين للاستمارة قائمة

 الجامعة الأساتذة
 1945ماي8جامعة  بوناب محمد 
 1945ماي 8جامعة  مريمت عديمة

 

 



 ممخصال

تنويع ستفادة من التقدم التكنولوجي في تقديم خدماتيا، وذلك من خلال البنوك عمى الاحرصت   
عند استخداميم لمخدمات المصرفية  وكسب ثقتيمحتياجات ومتطمبات العملاء ادوات، لتمبية الوسائل والأ

ىذه الدراسة إلى التعرف  وتيدف أو غير ذلك من القنوات، الالكترونية سواء عبر الانترنت أو عبر الياتف
موذج نظري يضم عمى أثر ثقة العملاء في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية، وذلك من خلال اقتراح ن

كل من الكفاءة، والامان، والمنفعة، وبناء عمى ىذا النموذج تم تصميم الاستبيان وتوزيعو عمى عينة من 
العملاء التابعين لوكالتي بنك الفلاحة والتنمية الريفية لقالمة وبوشقوف، وقد توصمت الدراسة إلى وجود أثر 

 رفية الإلكترونية.موجب ومعنوي لثقة العملاء عمى تبني الخدمات المص

 الكفاءة، المنفعة، الامان.الثقة، الخدمات المصرفية الالكترونية، الكممات المفتاحية: 

 

Abstract: Banks made sure to take the advantages of technological advances in 

providing their services by diversifying means and tools to meet clients' needs 

and requirements and gain their confidence in their use of electronic banking 

services, whether via the Internet, phones, or other channels. The current study 

aims at determining the effects that clients have on their confidence in the 

adoption of electronic banking services by proposing a theoretical model that 

includes both efficiency, safety, and utility. In order to achieve this study's aim, 

a questionnaire was designed and distributed to a sample of agents of the 

Peasant Bank and the Guelma and BUSHKHOV Rural Development Agencies. 

The study found a positive and moral impact on customers  confidence in the 

adoption of electronic banking services. 
 

Keywords: Electronic banking services, Trust, efficiency, usefulness , safety 

 

 


